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ABSTRAK

Putri Ayu Lestari, Evaluasi Usability Pada Antarmuka Pengguna Aplikasi PLN Mobile
Menggunakan Metode Evaluasi Heuristik

Pembimbing: Ismiarta Aknuranda, S.T, M.Sc, Ph.D. dan Admaja Dwi Herlambang, S.Pd., M.Pd.

PLN Mobile merupakan aplikasi mobile yang dibangun oleh PT. PLN yang bertujuan untuk
memberikan pelayanan listrik melalui mobile apps. PLN Mobile memiliki beberapa layanan yaitu
informasi, cek tagihan, penyediaan listrik, pengaduan, dan contact center. Aplikasi PLN Mobile
belum bisa mencapai tujuannya dalam memberikan kemudahan dalam pelayanan mobile karena
banyaknya keluhan pengguna pada user review google playstore terkait navigasi atau
penggunaan aplikasi yang sulit, karena itu perlu dilakukan evaluasi usability untuk mengetahui
permasalahan usability pada antarmuka aplikasi PLN Mobile.

Pada penelitian ini evaluasi usability dilakukan menggunakan metode heuristik Nielsen.
Metode evaluasi heuristik merupakan metode yang digunakan untuk menemukan masalah
usability dalam desain antarmuka suatu produk berdasarkan kepatuhan terhadap 10 prinsip
usability. Evaluasi heuristik pada penelitian ini dilakukan oleh 4 orang expert usability. Evaluasi
heuristik aplikasi PLN Mobile menghasilkan 22 temuan permasalahan dengan nilai rata-rata
severity rating tertinggi terdapat pada prinsip H-3 (User control and freedom) yaitu severity rating
2,7. Sedangkan prinsip heuristik dengan persentase temuan terbesar adalah H-4 (Consistency and
Standards) dengan persentase 22,88% dari seluruh temuan masalah. Penelitian ini juga
memberikan tampilan rekomendasi perbaikan desain berupa perbaikan tata letak, perubahan
tampilan dan penambahan fungsi berdasarkan hasil evaluasi heuristik, yang bisa digunakan
sebagai pertimbangan pihak PLN Mobile dalam memperbaiki aplikasi tersebut.

Kata kunci: evaluasi antarmuka pengguna, usability, evaluasi heuristik, PLN
Mobile.
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ABSTRACT

Putri Ayu Lestari, Evaluasi Usability Pada Antarmuka Pengguna Aplikasi PLN Mobile
Menggunakan Metode Evaluasi Heuristik

Supervisors: Ismiarta Aknuranda, S.T, M.Sc, Ph.D. dan Admaja Dwi Herlambang, S.Pd., M.Pd.

PLN Mobile is a mobile application built by PT. PLN which aims to provide electricity services
through mobile apps. PLN Mobile has several services, namely information, check bills, provision
of electricity, complaints, and contact centers. The PLN Mobile application has not been able to
achieve the objectives in providing convenience in mobile services due to the many user
complaints on user review google playstore for navigation or difficult application usage, therefore
it is necessary to do usability evaluation to find out usability problems that exist at the PLN Mobile
application interface.

In this study usability evaluation uses the Nielsen’s heuristic method. Heuristic evaluation
method is a method used to find usability problems in the interface design of a product based on
10 usability principles. Heuristic evaluation in this study was carried out by 4 expert usability. The
heuristic evaluation of the PLN Mobile application found that there are 22 problem with the
highest average severity rating found on the principle of H-3 (User control and freedom), namely
the severity rating of 2.7. While the heuristic principle with the largest percentage of findings is
H-4 (Consistency and Standards) with a percentage of 22.88% of all findings of the problem. This
study also provides a display of recommendations for design improvements for example
improved layout, changes user interface and functions addition based on the results of heuristic
evaluations which can be used as a consideration for PLN Mobile in improving the application.

Keywords: user interface evaluation, usability, heuristic evaluation, PLN Mobile.
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BAB 1 PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi saat ini semakin pesat. Salah satu wujud perkembangan teknologi
ialah dengan adanya aplikasi yang memberikan banyak kemudahan bagi penggunannya melalui
smartphone. Banyak perusahaan yang memanfaat aplikasi mobile untuk memberikan
kemudahan pada pelanggan dalam mengakses layanan. Salah satu contoh perusahaan yang
memanfaatkan aplikasi mobile untuk memberikan layanannya ialah PT. PLN (Perusahaan Listrik
Negara), yang merupakan perusahaan BUMN bidang listrik. Perusahaan ini merilis aplikasi
bernama PLN Mobile pada tahun 2016, karena ingin memberikan kemudahan bagi pelanggannya
dalam mengakses layanan dan informasi listrik melalui smartphone.

PLN Mobile ialah aplikasi Mobile Customer Self Service yang terintegrasi dengan Aplikasi
Pengaduan Keluhan Terpadu (APKT) dan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat (AP2T). PLN
Mobile memiliki beberapa layanan yaitu informasi, cek tagihan, penyediaan listrik, pengaduan,
dan telepon contact center PLN. Aplikasi ini didistribusikan melalui appstore dan google
playstore. Namun pengunduh aplikasi PLN Mobile pada google playstore masih mencapai kurang
lebih 500.000 pengguna pada bulan Juni 2018. Jumlah pengunduh aplikasi tersebut berbeda
dengan data pelanggan listrik dari PLN, yaitu yang mencapai 66,63 juta pelanggan listrik pada
Agustus 2017. Jumlah pengunduh aplikasi PLN Mobile dan pelanggan listrik yang berbeda bisa
disebabkan pemberian rating dan ulasan pengguna. Berdasarkan hasil survey yang dilakukan
Apptentive, 59% pengguna google playstore selalu melihat rating aplikasi sebelum mereka
mengunduhnya (Glauninger, 2017). Selain itu ulasan pengguna aplikasi PLN Mobile pada google
playstore sangat penting bagi pengembang dalam mengetahui dan memahami masalah umum
terkait aplikasi (Grano, et al., 2017).

Pada google playstore terdapat 7395 ulasan pengguna, 21% diantaranya memberikan rating
1 dan 33% memberi rating 2 sampai 4. Dari ulasan pengguna tersebut, banyak ditemukan
keluhan terkait navigasi ataupun antarmuka yang membingungkan pengguna. Melalui hasil
ulasan pengguna tersebut dapat disimpulkan PLN Mobile belum mencapai tujuannya dalam
memberikan layanan kepada pelanggan, karena masih banyak pelanggannya yang kesusahan
dalam menggunakan aplikasi. Selain itu aplikasi PLN Mobile ini juga penting bagi masyarakat yang
ingin melakukan pengaduan listrik, permohonan daya ataupun mengakses informasi dan monitor
tagihan listrik. Oleh karena itu penting dilakukan evaluasi usability pada antarmuka aplikasi PLN
Mobile untuk mengetahui dan menyelesaikan permasalahan usability aplikasi, agar PLN Mobile
bisa digunakan dengan mudah bagi masyarakat.

Usability ialah sejauh mana sebuah produk dapat digunakan oleh pengguna dalam mencapai
tujuan tertentu dengan efektif, efisien serta kepuasan pengguna ketika menggunakan aplikasi
tersebut bisa dicapai (ISO 9241 — 11, 1998). Pada pengertian lain usability merupakan atribut
yang mengukur seberapa mudah antarmuka pengguna digunakan oleh pengguna (Nielsen, 2012).
Evaluasi usability sangat penting dilakukan karena dapat memiliki tiga tujuan utama, yaitu untuk
menilai seberapa mudah penggunaan fungsi suatu sistem, menilai pengalaman interaksi
pengguna dan untuk mengidentifikasi masalah yang dihadapi pengguna ketika menggunakan
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suatu aplikasi (Dix, et al., 2004). Dalam melakukan evaluasi usability aplikasi PLN Mobile, penulis
menggunakan metode Evaluasi heuristik milik Nielsen.

Evaluasi heuristik adalah metode yang digunakan untuk menemukan masalah usability dalam
desain antarmuka suatu produk, sehingga bisa menjadi bagian dalam proses pembuatan desain
iterative (Nielsen, 1994). Heuristik efektif untuk penelitian ini karena menghasilkan keluaran
berupa daftar permasalahan usability yang ditemukan evaluator pada antarmuka pengguna
dengan referensi prinsip usability yang dilanggar oleh desain (Nielsen, 1995). Daftar
permasalahan tersebut, membantu pengembang untuk mengetahui penyebab masalah
pengguna terhadap antarmuka pengguna berdasarkan prinsip usability. Selain itu evaluasi
heuristik juga fleksibel, karena bisa digunakan dalam tahap desain untuk mengevaluasi desain
awal dan bisa digunakan dalam tahap prototipe ataupun sistem yang sudah jadi (Dix, et al., 2004).

Berdasarkan informasi dari pihak PLN, PLN Mobile akan terus berusaha dalam
mengembangkan aplikasi dan memperbaiki permasalahan-permasalahan yang dialami
pengguna. Hasil penelitian ini akan membantu pengembang PLN Mobile dalam mengembangkan
dan memperbaiki aplikasi. Hasil dan rekomendasi evaluasi diharapkan bisa menjadikan PLN
Mobile semakin digunakan banyak pelanggannya, dan tujuan PLN Mobile dalam memberikan
layanan berbasis mobile kepada semua pelanggannya dapat tercapai.

1.2 Rumusan Masalah

Mengacu pada permasalahan yang sudah dikemukakan dalam latar belakang diatas, maka
berikut merupakan rumusan masalah yang menjadi bahasan dalam penelitian ini:

1. Bagaimana hasil evaluasi usability pada aplikasi PLN Mobile menggunakan metode evaluasi
heuristik?

2. Bagaimana aplikasi PLN Mobile mematuhi prinsip — prinsip heuristik usability?

3. Apa sajakah rekomendasi untuk perbaikan antarmuka pengguna PLN Mobile berdasarkan
permasalahan yang muncul pada hasil evaluasi Evaluasi heuristik?

1.3 Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah diatas, menghasilkan tujuan sebagai berikut:

1. Mengetahui permasalahan usability pada PLN Mobile berdasarkan hasil evaluasi

menggunakan metode evaluasi heuristik

2. Mengetahui bagaimana kepatuhan aplikasi PLN Mobile terhadap prinsip — prinsip heuristic

usability?

3. Memberikan rekomendasi perbaikan antarmuka berdasarkan permasalahan usability yang

ditemukan dalam evaluasi heuristik, yang bisa menjadi masukan dan pertimbangan bagi PT.
PLN dalam mengembangkan aplikasi PLN Mobile.



.dC.1

.ub

=
feS.
o
b
(& ]
o
o
D
B

IVERSITAS

1.4 Manfaat

Manfaat yang diharapkan dengan adanya penelitian ini ialah menjadi bahan masukan dan
pertimbangan PT. PLN dalam mengembangkan aplikasi PLN Mobile selanjutnya, dan aplikasi PLN
Mobile yang dibangun sesuai harapan PT. PLN untuk melayani pengguna PLN dengan baik.

1.5 Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka batasan
permasalahan untuk membatasi penelitian iniialah:

1. Penelitian ini mengevaluasi aplikasi PLN mobile pada platform android saja versi update 3.0.2
(9 Juni 2018).

2. Penelitian ini menggunakan metode evaluasi heuristik untuk mengetahui permasalahan
usability pada aplikasi PLN mobile.

3. Penelitian ini menghasilkan rekomendasi perbaikan berupa antarmuka PLN mobile
berdasarkan permasalahan desain usability yang ditemukan pada evaluasi heuristik.

1.6 Sistematika Pembahasan

Dalam penulisan skripsi ini, sistematika penulisan nya akan dibagi menjadi beberapa bab yang
bertujuan untuk memberikan Gambaran dan lebih mudah untuk dipahami, berikut sistematika
penulisannya:

BAB | Pendahuluan

Bab ini berisi latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, manfaat dan juga menjelaskan
sistematika penulisan dalam menyusun penelitian

BAB Il Landasan Keputusan

Landasan kepustakaan berisi uraian dan pembahasan tentang teori, konsep, model, metode,
sistem, atau analisis dari literatur ilmiah, yang berkaitan dengan tema, masalah, atau pertanyaan
penelitian.

BAB lll Metodologi Penelitian

Bab ini berisi tipe penelitian, strategi dan rancangan penelitian yang memuat strategi/metode
secara umum, subjek atau partisipan penelitian, lokasi penelitian, metode/teknik pengumpulan
data, dan metode/teknik analisis data yang menggunakan usability testing.

BAB IV Hasil Pengumpulan Data
Berisi data yang sudah didapatkan dari evaluasi usability menggunakan metode evaluasi heuristik

BAB V Analisis dan Pembahasan
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BAB 2 LANDASAN KEPUSTAKAAN

Pada landasan kepustakaan berisi uraian dan pembahasan tentang teori, konsep, model,
metode, atau sistem dari literatur ilmiah, yang berkaitan dengan tema, masalah, atau pertanyaan
penelitian.

1.1 Penelitian Sebelumnya

Sebelum melakukan penelitian ini, penulis mencari literatur yaitu jurnal dan penelitian skripsi
sebelumnya yang mengevaluasi usability suatu produk aplikasi ataupun situs web menggunakan
metode evaluasi heuristik untuk memberikan Gambaran dan pengetahuan terkait penelitian
tersebut.

Pada penelitian sebelumnya Fahry (2015) melakukan evaluasi desain antarmuka pengguna
aplikasi BPJS Ketenagakerjaan pada platform Android. Aplikasi BPJS Ketenagakerjaan ini ialah
aplikasi yang memberikan layanan informasi dan pengaduan atas ketidaksesuaian status
kepesertaan jaminan sosial, jumlah upah dan jumlah karyawan. Namun, berdasarkan ulasan
pengguna yang terdapat pada google google playstore, aplikasi BPJS Ketenagakerjaan membuat
pengguna kecewa karena beberapa fitur yang hilang, hal ini mempengaruhi kepuasan pengguna.
Kepuasan pengguna tersebut juga merupakan salah satu atribut penentu kemudahan usability.
Untuk mengetahui penyebab permasalahan aplikasi BPJS Ketenagakerjaan tersebut, maka
dilakukan evaluasi usability dengan metode heuristik. Penelitian ini melibatkan tiga ahli di bidang
usability yang bergelar sarjana strata satu yang juga memahami konsep interaksi manusia dan
komputer, serta pernah menjadi pengembang aplikasi. Penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan tiga teknik pengumpulan data yaitu lembar penilaian evaluasi heuristik,
wawancara untuk informasi tambahan dalam mengetahui penyebab temuan masalah dan
observasi dengan data kualitatif berupa tangkapan layar sebagai bukti penguat temuan masalah.
Penelitian ini berhasil menemukan 27 permasalahan usability dan memberikan 22 rekomendasi
perbaikan untuk dijadikan masukan bagi developer yang mengembangkan aplikasi BPJS
Ketenagakerjaan.

Selanjutnya penelitian yang menjadi kajian pustaka ialah jurnal yang berjudul “Heuristic
Evaluation for Virtual Museum on Smartphone” oleh (Tehrani, et al., 2014) yaitu mengevaluasi
aplikasi virtual museum untuk smartphone. Penelitian ini menggunakan evaluasi heuristik dengan
10 prinsip Nielsen. Penelitian tersebut melibatkan 6 evaluator, diantaranya ialah 2 petugas
museum, 3 ahli pengembang software yang memahami aplikasi mobile dan 1 ahli praktisi
dibidang interaksi manusia dan computer. Evaluasi heuristik pada penelitian ini berhasil
menemukan beberapa masalah usability pada virtual museum untuk smartphone. Selain itu
pendapat dan komentar dari evaluator sangat membantu dalam meningkatkan usability
prototipe selanjutnya.

1.2 Profil PT. PLN

PLN (Pembangit Listrik Negara) merupakan sebuah perusahaan BUMN vyang bergerak
dibidang listrik, yang memiliki tujuan untuk menyelenggarakan usaha penyediaan tenaga listrik
bagi kepentingan umum dalam jumlah dan mutu yang memadai serta memupuk keuntungan dan
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melaksanakan penugasan pemerintah di bidang ketenagalistrikan dalam rangka menunjang
pembangunan dengan menerapkan prinsip-prinsip Perseroan Terbatas.

PT. PLN memiliki banyak anak perusahaan, salah satunya ialah PT Indonesia Comnet Plus.
Perusahaan PT Indonesia Comnet Plus berdiri tanggal 3 Oktober 2000 dan bergerak dalam bidang
usaha telekomunikasi dan bertujuan untuk melakukan expansi konektivitas jaringan
telekomunikasi ke berbagai wilayah terpencil di Indonesia dengan memaksimalkan
pendayagunaan hak jaringan ketenagalistrikan milik PT. PLN Persero.

1.2.1 Visi
Visi dari PT. PLN ialah:

“Diakui sebagai Perusahaan Kelas Dunia yang Bertumbuh kembang, Unggul dan terpercaya
dengan bertumpu pada Potensi Insani.”

1.2.2 Misi
Berikut misi dari PT. PLN:

1. Menjalankan bisnis kelistrikan dan bidang lain yang terkait, berorientasi pada kepuasan
pelanggan, anggota perusahaan dan pemegang saham.

2. Menjadikan tenaga listrik sebagai media untuk meningkatkan kualitas kehidupan masyarakat.
3. Mengupayakan agar tenaga listrik menjadi pendorong kegiatan ekonomi.

4. Menjalankan kegiatan usaha yang berwawasan lingkungan

1.2.3 PLN Mobile

PLN Mobile adalah suatu aplikasi Mobile Customer Self Service yang terintegrasi dengan
Aplikasi Pengaduan dan Keluhan Terpadu (APKT) dan Aplikasi Pelayanan Pelanggan Terpusat
(AP2T). PLN Mobile merupakan produk aplikasi inovasi dari PLN yang bekerjasama dengan PT
Indonesia Comnet Plus sebagai anak perusahaan PLN.

Aplikasi PLN Mobile dirilis sejak 2016, dan bisa didownload langsung melalui google playstore.
Aplikasi ini sudah didownload oleh kurang lebih 500.000 pengguna android pada tahun 2018.
Dengan aplikasi ini pengguna bisa melakukan pembayaran, mendapatkan informasi tentang
tagihan listrik, informasi pemadaman maupun informasi lainnya yang berkaitan dengan layanan
PLN kepada masyarakat. Selain itu, pelanggan juga dapat menyampaikan keluhan atas gangguan
listrik yang terjadi. Berikut halaman antarmuka pengguna yang ada pada aplikasi PLN Mobile.

a. Halaman utama

Pada halaman utama terdapat maps yang menampilkan lokasi SPLU terdekat. Kemudian terdapat
berita dan informasi terkait info pemeliharaan dan info PLN. Setelah itu pada halaman utama
terdapat menu power yang berfungsi untuk melakukan login atau keluar dari menu home. Berikut
Gambar 2.1 ialah tangkapan layar dari halaman utama.
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Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

4/20
“PACKAGE" Layanan Spesial Perayaan HUT RI Dan
Asian Games Dari PLN Disjaya

tenyambut peringatan Kemerdekaan Rep
ke = 73 dan semarak perhelatan Asian Gar

Tampilkan Lokasi SPLU

PEMELIHARAAN
disekitar Anda, informasi dapat

INFO PLN
Tidak ada Info layanan ketenagalistrikan untuk Anda

L T

Home Feedback PLN 125 Lalnnya

Gambar 0.1 Antarmuka halaman utama

b. Halaman login

Pada halaman /ogin berfungsi untuk membantu pengguna melakukan regristrasi dan login.
Berikut beberapa menu yang ada pada halaman login

1.

AN A S o

Menu daftar, yang berfungsi untuk melakukan pendaftaran bagi pengguna baru.
Pendaftaran hanya bisa dilakukan jika pengguna memiliki IDPelanggan PLN.

Menu aktivasi akun, yang berguna untuk memasukkan kode aktivasi pendaftaran
Tombol login yang berguna untuk login setelah memasukkan password

Menu lupa password yang berguna untuk mereset password

Tombol masuk tanpa login, berfungsi agar pengguna bisa masuk dengan mode guest

Tombol masuk dengan google, memungkinkan penggunanya untuk /ogin menggunakan
akun email yang tertaut pada saat pendaftaran

Tombol migrasi user, yang berfungsi untuk melakukan /ogin ketika pengguna berada pada
hp yang berbeda. Berikut Gambar 2.2 ialah tangkapan layar dari halaman login.
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MOBILE

Daftar Login

Ii

Masuk tanpa Login

Masuk dengan Google

Migrasi User

Gambar 0.2 Antarmuka halaman login
c. Halaman permohonan

Pada halaman permohonan, pengguna bisa mengakses informasi riwayat, status dan progres
permohonan listrik, melakukan permohonan pasang baru, permohonan mutasi tarif/daya
dan permohonan penerangan sementara. Layanan ini hanya bisa digunakan ketika pengguna
sudah login. Berikut Gambar 2.3 ialah tangkapan layar dari halaman permohonan.

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

Riwayat, Status dan Progress
Info Riwayat, Status dan Progress Permohonan Listrik

Permohonan Pasang Baru
Permohonan sambungan tenaga listrik baru

Permohonan Mutasi Tarif / Daya
Permohonan perubahan Tarif, Daya atau Migrasi Meter 2
Prabayar

Permohonan Penerangan Sementara (PESTA)
Permohonan tambah daya listrik sementara

>

f L \5- =

Home Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.3 Antarmuka halaman permohonan

d. Halaman pengaduan, yang berisi layanan pengaduan pengguna untuk melaporkan keluhan
terkait layanan ketenagalistrikan PLN dan pada halaman ini pengguna bisa melihat riwayat
pengaduan. Berikut Gambar 2.4 ialah tangkapan layar dari halaman permohonan.
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Permohona Pengaduan Informas| Pembayaran

Layanan Pengaduan
) pengaduan dan keluhan Anda terkait layanan 2
alistrikan PLN

Lapos
keter

Riwayat Pengaduan

L - % =

Home Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.4 Antarmuka halaman utama

e. Halaman informasi, pada halaman ini pengguna bisa mengakses informasi terkait tagihan dan
token listrik, informasi tarif berlaku, melakukan simulasi pasang baru, simulasi perubahan
daya, simulasi penerangan sementara. Berikut Gambar 2.5 ialah tangkapan layar dari
halaman informasi.

(] = ) =

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran
Informasi Tagihan dan Token Listrik >
Informasl tagihan listrik atau transaks pembelian token
Informasi Tarif Listrik Berlaku
Info tarif Ustrik berlaku untuk pelanggan prabayar dan 2
pasca bayar
Simulasi Pasang Baru
Simulasi dan prediksi blaya permohonan pasang baru
si erubahan Daya

rediks! biaya nalk / turun daya atau >
o
Simulasi Penerangan Sementara (PESTA) >

Simulasi dan prediksi blaya pemasangan sementara

L a G =

Home Feedback PLN 125 Lainnya

Gambar 0.5 Antarmuka halaman informasi

f. Halaman pembayaran, pada halaman ini pengguna bisa mengecek status kode booking
pembayaran listrik. Berikut Gambar 2.6 ialah tangkapan layar dari halaman pembayaran.
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Permohona  Pengaduan  Informasi  Pembayaran

Cek Booking
Cek ki nfor H

an status kode booking >
trik (Postpaid, Prepaid dan

SPLU

Pembelian token listrik SPLU. Blaya >
admin Rp. 0

n [ ] L =

Home Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.6 Antarmuka halaman pembayaran

g. Halaman call center, berisi informasi terkait layanan customer service. Layanan ini hanya bisa
digunakan ketika pengguna sudah login. Berikut Gambar 2.7 ialah tangkapan layar dari
halaman call center.

Permohona  Pengaduan Informasi  Pembayaran

Telp PLN 123 - VOIP N
Komunikasi Jalur intemet
P Telp PLN 123 - GSM 5
Komunikas jalur operator GSM

f - ] \& =

Home Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.7 Antarmuka halaman call center

1.3 Ulasan Pengguna PLN Mobile Pada Google Playstore

Aplikasi PLN Mobile sudah didistribusikan pada google playstore sejak tahun 2016. Pengunduh
aplikasi PLN Mobile pada saat Agustus 2018 mencapai kurang lebih 500.000 pengguna, dan
mendapat ulasan dari kurang lebih 7395 pengguna. Diantara ulasan pengguna tersebut banyak
keluhan terkait penggunaan aplikasi yang susah digunakan, mulai dari navigasi yang
membingungkan ataupun penggunaan aplikasi yang sulit. Pada sub bab ini, akan dibahas
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beberapa contoh ulasan pengguna yang terdapat pada google playstore. Terdapat kurang lebih
143 ulasan pengguna yang mengalami masalah terkait aplikasi pada versi 3.0.2 yang dirilis pada
tanggal 9 Juni hingga 1 November 2018.

1. Temuan ulasan halaman login

Temuan ulasan masalah satu pada halaman login cukup banyak, diantaranya ialah pengguna yang
mengalami kesulitan dalam melakukan login, dikarenakan login yang menggunakan password
saja, berikut Gambar 2.8 merupakan tangkapan layar dari ulasan pengguna tersebut.

-
Jj hamud as’ adi I. :
¥ ) *

kalo aplikasi isinya cuma info, mending buka web aja gak ada bedany: it apa aplikasi

alo malah merepotka

d/username disitulah sy bingung walaupun bisa

p Raffi Andra
g “

Aneh... Mau login kok cuma ada tmpilan masukan sandi doang... Gmn mw masuk... Lewat
akun gmail ttp gak bisa terjadi kesalahan sambungan... Sinyal jg udah 4g...bt dowloan n
straiming aj kenceng.

Gambar 0.8 Ulasan pengguna pada halaman login (1)

Selain itu banyak masalah terkait login lainnya yakni seperti pengguna yang tidak bisa masuk
karena aplikasi sudah di update, hal ini terjadi karena akun pengguna keluar secara otomatis dari
aplikasi, sehingga pengguna harus melakukan login lagi, dan saat melakukan login pengguna
mengalami kegagalan. Berikut Gambar 2.9 merupakan tangkapan layar dari ulasan pengguna

tersebut.
Stanisl Murdisant .
anisiaus vurdisantana I. :
* ok w 4

Setelah saya update yg terakhir, akun saya sebelumnya malah keluar, mencoba untuk masuk
menggunakan gmai atau password tidak bisa. Mohon diperbaiki sebaik mungkin.

Teguh irwanto
1

* k

Tiap habis di perbarui selalu g bisa login,,

aifulloh W
S 16

L

Setiap habis update hrs login lagi ada apa ?, Tolong di perbaiki agar tidak keluar sendiri habis
update

Gambar 0.9 Ulasan pengguna pada halaman login (2)

2. Temuan ulasan halaman daftar

Temuan ulasan pengguna berikutnya ialah permasalahan pada halaman daftar, beberapa
pegguna mengeluh karena pendaftaan gagal yang disebabkan email yang tidak bisa digunakan
untuk daftar dan lokasi persil yang tidak ditemukan. Berikut Gambar 2.10 merupakan tangkapan
layar dari ulasan pengguna tersebut.
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Jujur Ibh indah drpd berbelit2, dikinmi emall katanya emailku tdk terdaftar, ku ber bukti S5
email klo emailku sering dpt kode aktifasi dan di gunakan reset paswd. Coba di jwb, mohon
maaf data anda terhapus di server pin karena ada kerusakan server. Kan enak pelangganya
tdk diputer2 hanya nunggu ...

Ulasan Lengkap

Pengguna Google
i@

e
Buat develover aplikasi pln mobile. Tolong diperbaiki aplikasinya. Mau daftar aja gagal terus,
GAGAL di set lokasi. Tidak bisa menemukan lokasi !l

Gambar 0.10 Ulasan pengguna pada halaman daftar
3. Temuan ulasan halaman pln 123

Temuan ulasan pengguna berikutnya ialah permasalahan pada halaman pln 123 yang
menyediakan layanan telepon voip bebas biaya dengan penggunaan internet, namun beberapa
pegguna mengeluh karena tidak bisa menggunakan layanan voip call tersebut. Berikut Gambar
2.11 merupakan tangkapan layar dari ulasan pengguna tersebut.

hamzah .

* kN

Kenapa ga bisa komunikasi lewat jalur internet mohon bantuan nya kawan apa masalah nya
Gambar 0.11 Ulasan pengguna pada halaman pin 123

4. Temuan ulasan halaman informasi

Temuan ulasan pengguna berikutnya ialah permasalahan pada halaman informasi yang
menyediakan layanan cek tagihan listrik, namun beberapa pegguna mengeluh karena tidak
updatenya info tagihan listrik tersebut. Berikut Gambar 2.12 merupakan tangkapan layar dari
ulasan pengguna tersebut.

e i .
i AYuly Asriaman I- :
y *

Tagihan yang tampil pada home tidak sesuai dengan tagihan yang dicek sendiri pada opsi

informasi

Gambar 0.12 Ulasan pengguna pada halaman informasi
5. Temuan ulasan halaman permohonan

Temuan ulasan pengguna berikutnya ialah permasalahan pada halaman permohonan yang
menyediakan layanan permohonan pasang baru, namun beberapa pegguna mengeluh karena
kurangnya pilihan daya atau karena tidak adanya pilihan listrik prabayar. Berikut Gambar 2.13
merupakan tangkapan layar dari ulasan pengguna tersebut.
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Dulu PLN ngotot harus pake prabayar begitu uda 100% prabayar skg harus pascabayar lagi .
Kami jadi bingung dengan kebijakan PLM ini

Gambar 0.13 Ulasan pengguna pada halaman permohonan
6. Temuan ulasan halaman profil

Temuan ulasan pengguna berikutnya ialah permasalahan pada halaman profil yang menyediakan
informasi pribadi pengguna, namun beberapa pegguna mengeluh karena ingin merubah
informasi pribadinya tersebut namun tidak tersedia fitur edit profil. Berikut Gambar 2.14
merupakan tangkapan layar dari ulasan pengguna tersebut.

Helmy Aulia .
Y i
* ik w

Cukup membantu mend kan informasi penggunaan listrik. Utk mengubah profile user

gimana ya? Krn nomer hp sy berubah. Thx

,; JufriR I.
L < LB i

Sudah lumayan bagus, klu bisa nama atau identitas pelanggang ada keterangan untuk

mengubah /mengedit. Untuk PLN Pasca Bayar sebaiknya petugas yg setiap bulan mencatat
nomor pemakaian/KWH dilakukan secara cermat, krn lampu saya 2 bulan jumlah tagihan
sama persis angkanya dan jumlah pembayaran tdk ses...

Ulasan Lengkap

Gambar 0.14 Ulasan pengguna pada halaman profil
7. Temuan ulasan halaman pengaduan

Temuan ulasan pengguna berikutnya ialah permasalahan pada halaman pengaduan yang
menyediakan layanan pengaduan untuk pengguna terkait masalah listrik seperti kebakaran
listrik, listrik mati dan gangguan listrik lainnya, namun beberapa pegguna mengeluh karena saat
mengisi form pengaduan tidak paham dengan fitur pengambilan foto dan juga lokasi untuk
pengaduan yang tidak terdeteksi. Selain itu pada menu riwayat pengaduan banyak terjadi ketidak
validan data antara lapangan dengan status pelayanan pada aplikasi, banyak pengguna yang
status pengaduannya sudah terselesaikan pada aplikasi, namun pada kenyataan dilapangan
pengaduan belum teratasi. Berikut Gambar 2.15 merupakan tangkapan layar dari ulasan
pengguna tersebut.

IVERSITAS




.ub.ac.|

CTT]

Agus Hanief
% i
L 3

# Lola # Sering log out sendiri #Pengaduan harus pake photo?? # Setting lokasi susah

=
feS.
o
)
(& ]
o
o
D
B

Bagus versi sebelumnya

bacot lo

Buat laporan onlen,di aplikasi ngga sampe sejam ditulis selese pada kenyataan nya udah 2
hari ngga ada petugas yang dateng ke rumah.selese apanya

Gambar 0.15 Ulasan pengguna pada halaman pengaduan
8. Temuan ulasan halaman home

Temuan ulasan pengguna berikutnya ialah permasalahan pada halaman home yang menyediakan
informasi terkait pemeliharaan didaerah sekitar pengguna, namun fitur tersebut tidak
menyediakan informasi yang sebenarnya, isi dari info pemeliharaan tersebut kosong. Berikut
Gambar 2.16 merupakan tangkapan layar dari ulasan pengguna tersebut.

Moh. Azis Iswantoro
i I.
* .

Dulu aplikasi ini bisa untuk cek perbaikan di sekitar lokasi kita. Sekarang cuma bengon

T

o
w2
[si]

beberapa titik perbaikan tapi tidak ada data dimana dan apa yg diperbaiki. Kalau di klik

bengong doang. Kosong tanpa isi.

Beth Sugiben
@ g g I.
*

Ada 1 titik pemeliharaan di sekitar anda, mulai pindai informasi ... nunggu info sampai

Jamuran ga nongol?2 info waktu pemadaman. Tinggal tampilkan data info jadwa
pemadaman ke konsumen susah amat ? Aplikasi geblek !

Gambar 0.16 Ulasan pengguna pada halaman pengaduan

1.4 Usability

1.4.1 Pengertian Usability
Berikut beberapa pengertian usability menurut para ahli.
1. Jacob Nielsen

Usability merupakan atribut yang mengukur seberapa mudah Ul (Antarmuka pengguna)
digunakan oleh pengguna. Usability sangat penting karena berkaitan dengan kesetiaan
pengguna, ketika pengguna menemukan permasalahan atau tidak dapat menggunakan
produk maka pengguna bisa meninggalkan produk tersebut. Usability juga memiliki 5
komponen kualitas:

- Learnability, merupakan seberapa mudah aplikasi bisa digunakan pengguna saat pertama
kali menggunakan
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- Error, ialah seberapa parah dan banyak kesalahan yang dilakukan pengguna, dan
seberapa mudah pengguna untuk mengatasi kesalahan

- Satisfaction, ialah seberapa puas dan senang pengguna dengan desain antarmuka suatu
aplikasi (Nielsen,1995).

2. 150 9241-11:2018

Usability adalah sejauh mana sebuah produk dapat digunakan oleh pengguna untuk
mencapai tujuan tertentu dengan efektif, efisien dan pengguna merasakan satisfaction
ketika menggunakan aplikasi tersebut. Efektif ialah keakuratan dan kelengkapan yang
ditentukan pengguna untuk mencapai tujuan tertentu di lingkungan tertentu. Efisien adalah
sumber daya yang dihabiskan pengguna untuk mencapai tujuan pengguna. Satisfaction ialah
sejauh mana respons fisik, kognitif, dan emosional pengguna yang dihasilkan dari
penggunaan sistem, produk, atau layanan memenuhi kebutuhan dan harapan pengguna (ISO
9241 -11, 1998).

3. lJeff Rubin dan Dana Chisnel

Usability adalah kualitas yang dimiliki banyak produk, tetapi masih banyak lagi kekurangan
(Rubin & Chisnell, 2008). Produk harus memiliki usefulness, efisiensi, efektif dan satisfaction.
Usefulness adalah sejauh mana produk bisa digunakan oleh pengguna untuk mencapai
tujuannya, dan dari usefulness ini pengguna bisa menilai akankah produk tersebut layak
untuk terus ia gunakan atau tidak. Kemudian efisiensi adalah waktu yang dibutuhkan
pengguna untuk menyelesaikan suatu task pada produk aplikasi, semakin cepat waktu yang
dibutuhkan maka produk tersebut memiliki efisiensi yang bagus, misalnya 95 persen dari
semua pengguna akan dapat memuat perangkat lunak dalam 10 menit, sementara efektif
ialah seberapa mudah produk digunakan oleh pengguna, biasanya untuk melihat ke efektifan
suatu produk ini kita bisa melihat pengguna melakukan berapa banyak kesalahan dalam
melakukan sebuah task pada apilkasi, misal 95 persen dari semua pengguna akan dapat
memuat perangkat lunak dengan benar pada upaya pertama.

Sementara learnability, merupakan kemampuan pengguna dalam mempelajari dan
mengingat aplikasi tersebut walaupun tidak memakainya dalam waktu yang lama. Dan
terakhir satisfaction, merupakan kepuasan pengguna dalam menggunakan aplikasi, kita bisa
melihat sebarapa puas pengguna pada aplikasi kita dengan cara kita meminta penilaian
terkait aplikasi yang sudah mereka gunakan tersebut.

1.4.2 Evaluasi Usability

Evaluasi usability memiliki tiga tujuan utama yaitu untuk menilai tingkat dan aksesibilitas
fungsi sistem, untuk menilai pengalaman interaksi pengguna, dan untuk mengidentifikasi
masalah spesifik apa pun yang ada pada sistem. Beberapa metode yang bisa digunakan dalam
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mengevaluasi usability ialah evaluasi melalui expert dan evaluasi melalui partisipasi pengguna
(Dix, et al., 2004).

Evaluasi melalui expert bertujuan untuk mengidentifikasi setiap area yang mungkin
menyebabkan kesulitan bagi pengguna, karena melanggar prinsip kognitif atau mengabaikan
hasil empiris yang diterima. Metode-metode ini dapat digunakan pada tahap apa pun dalam
proses pengembangan spesifikasi desain hingga implementasi, sehingga evaluasi expert lebih
fleksibel. Beberapa metode dari evaluasi melalui expert ialah cognitive walkthrough dan evaluasi
heuristik. Sementara evaluasi melalui partisipasi pengguna bertujuan menggali permasalahan
usability yang dirasakan oleh penggunanya, biasanya digunakan pada tahap implementasi,
metode dari evaluasi melalui partisipasi pengguna (Dix, et al., 2004).

1.5 Evaluasi Heuristik

Evaluasi heuristik adalah metode yang digunakan untuk menemukan masalah usability dalam
desain antarmuka suatu produk, sehingga bisa menjadi bagian dalam proses pembuatan desain
iterative (Nielsen and Molich, 1990). Evaluasi heuristik juga merupakan evaluasi yang fleksibel,
karena bisa digunakan dalam tahap desain untuk mengevaluasi desain awal, selain itu evaluasi
heuristik juga bisa digunakan dalam tahap prototype ataupun sistem yang sudah jadi (Dix, et al.,
2004). Dalam mengevaluasi usability, heuristic menggunakan beberapa expert untuk menilai
sesuai prinsip usability. Prinsip — prinsip usability milik Nielsen tersebut ialah:

1. Visibility of system status

Sistem seharusnya selalu menginformasikan kepada pengguna tentang apa yang sedang
berlangsung, melalui umpan balik yang tepat dan dalam waktu yang bisa diterima secara logis
(sesegera mungkin).

2. Match between system and the real world

Sistem seharusnya berbicara dengan bahasa pengguna melalui kata-kata, frasa-frasa, dan
konsep-konsep yang familiar bagi pengguna daripada istilah-istilah yang berorientasi pada
sistem. Pada prinsip ini, sistem juga mengikuti konvensi-konvensi yang berlaku di dunia nyata
untuk membuat informasi tampak dalam susunan yang natural dan logis.

3. User control and freedom

Pengguna sering memilih fungsi-fungsi sistem secara tidak sengaja sehingga akan
membutuhkan “pintu darurat” yang tertandai dengan jelas untuk keluar dari keadaan yang
tidak diinginkan tanpa harus melalui dialog yang panjang. Pada prinsip ini, sistem juga harus
mendukung penggunaan fungsi undo dan redo.

4. Consistency and standard

Pengguna seharusnya tidak perlu bertanya-tanya apakah kata-kata, situasi, atau tindakan
yang berbeda memiliki arti yang sama. Pada prinsip ini, sistem juga mengikuti konvensi-
konvensi dalam platform yang digunakan.

5. Error prevention
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10.

Sebuah desain yang dibuat dengan pertimbangan matang untuk menghindari munculnya
masalah dari awal masih lebih baik daripada pesan-pesan kesalahan yang terancang dengan
baik. Pada prinsip ini sistem menghilangkan kondisi-kondisi yang cenderung menghasilkan
kesalahan, atau periksa kondisi-kondisi tersebut dan sediakan pilihan bagi pengguna untuk
konfirmasi sebelum mereka memutuskan untuk bertindak.

Recognition rather than recall

Minimalkan beban memori pengguna dengan membuat objek-objek, aksi-aksi, dan pilihan-
pilihan mudah terlihat. Pengguna seharusnya tidak perlu mengingat informasi dari satu
bagian dialog ke bagian dialog yang lain. Instruksi penggunaan sistem seharusnya mudah
terlihat atau mudah untuk didapatkan ketika dibutuhkan.

Flexibility and efficiency of use

Fasilitas akselerator, yang tidak tampak oleh pengguna pemula, seringkali dapat
mempercepat interaksi bagi pengguna berpengalaman, sehingga sistem dapat melayani baik
pengguna pemula maupun pengguna berpengalaman. Pada prinsip ini sistem mengizinkan
pengguna untuk dapat mengatur, menyesuaikan, dan menggunakan instruksi dalam sistem
terhadap tindakan-tindakan yang sering mereka lakukan.

Aesthetic and minimalist design

Dialog-dialog yang ada seharusnya tidak berisi informasi yang tidak relevan atau jarang
dibutuhkan. Setiap informasi tambahan dalam sebuah dialog bersaing dengan informasi
lainnya yang relevan dan mengurangi visibilitas informasi yang relevan tersebut.

Help users recognise, diagnose, and recover from error

Pesan-pesan kesalahan seharusnya diekspresikan dalam bahasa yang jelas dan sederhana
(tanpa kode pemrograman), mengindikasikan masalah secara presisi, dan menyarankan
solusi yang konstruktif.

Help and documentation

Meskipun lebih baik jika sistem dapat digunakan tanpa dokumentasi, mungkin sarana
bantuan dan dokumentasi perlu untuk disediakan. Informasi yang disediakan melalui sarana
tersebut seharusnya mudah untuk dicari, terfokus pada tugas pengguna, berisi langkah-
langkah konkret untuk dijalankan, dan tidak berukuran terlalu besar.

1.5.1 Perekrutan Evaluator

Dalam merektrut evaluator expert, jenis expert yang berbeda dalam melakukan evaluasi

heuristic dapat mempengaruhi banyaknya permasalahan usability yang ditemukan, hal tersebut
dibuktikan pada penelitian (Nielsen, 1992) yang berjudul “Finding usability problems through
heuristic evaluation”, yang menjelaskan efek dari pemilihan evaluator terhadap hasil evaluasi.
Berikut Gambar 2.17 akan menjelaskan perbandingan penggunaan evaluator yang berbeda pada
evaluasi.
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Gambar 0.17 Perbandingan penggunaan evaluator yang berbeda pada evaluasi

Sumber: Nielsen (1992)

Ada 3 macam evaluator yang dibandingkan yaitu novice evaluator (evaluator yg tidak expert
dibidang usabilty), double-specialist (evaluator yang terdiri dari seorang expert dibidang usability
dan domain expert dalam antarmuka yang akan dievaluasi) dan regular specialist yang terdiri dari
expert dibidang usability. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa prosentasi terbesar
dalam menemukan permasalahan usability didapat dari double-expert evaluator kemudian
regular specialist, sehingga penggunaan evaluator regular specialist cukup efektif dalam
menemukan masalah pada usability.

Jumlah evaluator juga berpengaruh pada hasil penelitian, penelitian yang dilakukan Nielsen
mengindikasikan bahwa evaluator cukup antara 3 sampai 5 orang, saat menggunakan 3 orang
evaluator bisa menemukan 50% lebih permasalahan usability (Nielsen and Molich, 1990). Berikut

hubungan antara jumlah evaluator dengan permasalahan yang ditemukan akan dijelaskan pada
Gambar 2.18
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Gambar 0.18 Hubungan antara jumlah evaluator dengan permasalahan yang ditemukan

Sumber: Nielsen (1992)
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1.5.2 Severity Rating

Dalam melakukan evaluasi heuristic, evaluator akan memberikan rating untuk setiap
permasalahan usability menggunakan severity rating. Severity rating adalah metode penilaian
yang digunakan untuk memprioritaskan masalah usability mana yang akan diselesaikan terlebih
dahulu berdasarkan rating tertinggi masalah usability yang paling serius. Terdapat 3 faktor yang
menjadi dasar penilaian evaluator yaitu:

e Frequency masalah yang terjadi: Apakah masalah tersebut sering atau jarang terjadi?

e Impact dari masalah yang terjadi: Apakah masalah akan mudah atau susah diatasi oleh
pengguna?

e Persistence dari masalah: Apakah permasalahan muncul sesekali sehingga bisa diatasi
pengguna atau muncul secara terus menerus sehingga pengguna akan direpotkan oleh
masalah tersebut?

Skala penilaian 0 hingga 4 berikut dapat digunakan untuk menilai tingkat keparahan masalah
usability.

Tabel 0.1 Penjelasan severity rating

Rating | Penjelasan

0 Saya tidak setuju sama sekali bahwa ini adalah masalah usability

1 Masalah kosmetik saja, tidak perlu diperbaiki kecuali waktu
tambahan tersedia pada proyek

2 Masalah usability minor atau kecil, dalam memperbaiki ini harus
diberi prioritas rendah

Tabel 0.2 Penjelasan severity rating (lanjutan)

Rating | Penjelasan

3 Masalah usability mayor atau utama, penting untuk diperbaiki,
sehingga harus diberi prioritas tinggi

4 Usability catastrophe, imperatif untuk memperbaiki ini sebelum
produk dapat dirilis (Nielsen, 1995)

Sumber: Nielsen (1995)
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BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini membahas tentang metodologi, yakni kumpulan cara (metode) yang lebih
spesifik dalam penyelesaian penelitian evaluasi usability yang menggunakan metode heuristic
evaluation yang dilakukan secara sistematik. Pada Tabel 3.1 menunjukkan alur dalam melakukan
penelitian secara runtut.
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Tabel 0.1 Tabel alur penelitian

Flowchart Hasil

Mulai Studi literature menghasilkan pemahaman teori
melalui literature buku, jurnal dan artikel paper terkait
penelitian evaluasi wusability antarmuka aplikasi
menggunakan metode heuristic.

Studi Literatur

l Evaluasi heuristic menghasilkan data evaluasi usability
baik melalui penilaian severity rating ataupun hasil
Evaluasi Heurislic wawancara.

h

Analisis dan pembahasan menghasilkan analisis hasil

Analaisis dan evaluasi usability dan rekomendasi perbaikan.
Fembahasan

Penarikan kesimpulan dan pemberian saran untuk
Kesimpulan penelitian yang sudah dijalankan.

I

1.1 Studi Literatur

Tahap studi literatur ialah kegiatan dimana peneliti melakukan pencarian studi pustaka dan
literatur untuk mendapatkan informasi yang berhubungan dengan evaluasi usability
menggunakan metode evaluasi heuristik, sehingga informasi tersebut diharapkan dapat
mempermudah dan membantu penulis dalam melakukan penelitian ini. Literatur-literatur yang
digunakan diperoleh dari buku, paper nasional maupun internasional dan dokumentasi internet.
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1.2 Evaluasi Heuristik

Evaluasi heuristik adalah pedoman atau prinsip umum atau aturan praktis yang dapat
memandu keputusan desain atau digunakan untuk mengkritik keputusan yang telah dibuat (Dix,
et al., 2004). Tahapan dalam melakukan evaluasi heuristik dimulai dengan penentuan dan
pengarahan evaluator, setelah itu dilanjutkan dengan evaluator yang melakukan inspeksi pada
antarmuka aplikasi. Setelah melakukan inspeksi, tahap selanjutnya ialah pengambilan dan
pengumpulan data. Pengumpulan data dilakukan dengan pengisian kuisioner dan wawancara.
Evaluator akan diminta untuk memberikan penilaian permasalahan usability melalui kuisioner
severity rating (Joel S. Mtebe, 2015). Berikut Gambar3.1 akan menjelaskan terkait alur
pelaksanaan evaluasi heuristik.

Peneliti Evaluator

!

™~
eneliti menentukan evaluator|
_
™y
eneliti memberikan instrumen| Ewvaluator menerima instrument
danpengarahan evaluasi dan materi untuk
usabilitypada evaluator k melakukan evaluasi heuristic
_
™
. — evaluatormenjelajahi aplikasi
Peneliti mendampingi w -
dan menjawab PLM Mobile, dan bertanya
pertanyaan evaluator _)

pada peneliti jika
mengalami kebingungan

S

™~
Ewvaluator melakukan penilaian
dan menulis masalah — masalah
usability yvang ditemukan pada
instrument yang disediakan
>y

[Peneliti menerima instrumemﬁw

hasil evaluasi dari evaluator_/]

Peneliti melakukan 1
wawancara terkait

penilaian evaluator

[ Peneliti mencatat \1

hasil wawancara J

H

Gambar 0.1 Alur evaluasi heuristic

Evaluator menjawab
pertanyaan peneliti
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.2.1 Pemilihan dan Pengarahan Evaluator

Untuk evaluasi heuristik ini, peneliti menggunakan regular expert yaitu evaluator yang
memahami tentang permasalahan usability yang terdiri dari 4 orang evaluator. Pemilihan jumlah
4 evaluator, dikarenakan menurut Nielsen pemilihan evaluator cukup diantara jumlah 3 sampai
5, selain itu dengan jumlah 4 evaluator mampu menemukan kurang lebih 65% permasalahan
usability (Nielsen, 1995). Empat evaluator tersebut terdiri dari 4 orang dosen Fakultas limu
Komputer yang memiliki fokus dan ahli dibidang desain antarmuka sebagai usability expert dan
HCI (Human Computer Interaction).
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Tabel 0.2 Tabel data evaluator

No Nama Profesi Pemahaman | Pendidikan | Pengalaman
usability Terakhir
1 Mahardeka Tri Dosen Memahami S2 Mobile apps
Ananta Layanan Video
Streaming
(2011) dan
Mobile apps

Pencari tempat
makan (2015)

2 Lutfi Fanani Dosen Memahami S2 S| Pendaftaran
Pasien dan
Rumabh sakit
(2017) dan
System Analyst

3 Almira Syawli Dosen Memahami S2 System analyst
dan testing

4 | Adam Hendra Dosen Memahami S2 Tenaga ahli
Brata pengembangan
sistem
informasi
pemetaan
objek pajak
daerah 2018
dan Supervisor
pengembangan
aplikasi asisten
pertanian
mobile
2017/2018
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Setelah evaluator sudah ditentukan, evaluator akan diberi arahan dan materi terkait evaluasi
heuristik. Setelah evaluator memahami evaluasi heuristik, evaluator diberikan dokumen
observasi dan instrumen penilaian yang berisi kuisioner penilaian.

I’QPOSItOI’)’

.2.2 Pengambilan dan pengolahan data

Pengambilan dan pengolahan data didapat dari hasil penilaian evaluasi dan juga wawancara
yang dilakukan setelah evaluator memberikan penilaian.

.2.2.1 Evaluasi

Pada tahapan evaluasi, evaluator melakukan evaluasi sesuai dengan dokumen observasi dan
instrumen yang mendukung pengujian usability dengan metode heuristic. Halaman antarmuka
yang bermasalah akan disimpan dalam tangkapan layar sebagai bukti penilaian bahwa halaman
tersebut tidak sesuai dengan prinsip usability heuristic milik Nielsen. Setelah itu evaluator akan
memberi pendapat dan mengisi form penilaian severity rating sesuai dengan permasalahan
usability yang ditemukan pada desain antarmuka aplikasi PLN Mobile.

.2.2.2 Wawancara

Tahapan wawancara dilakukan setelah evaluator mengevaluasi dan menentukan desain mana
saja yang tidak sesuai dengan prinsip usability. Wawancara yang dilakukan ialah wawancara tidak
terstruktur, wawancara tidak terstruktur merupakan wawancara yang tidak menggunakan
pedoman wawancara yang terstrukrur dan sistematis dalam mengumpulkan data (Sugiyono,
2016). Wawancara tidak terstruktur dilakukan untuk mengetahui dampak masalah desain yang
melanggar prinsip bagi pengguna aplikasi PLN Mobile.

.2.2.3 Konsolidasi Data

Tahap berikutnya setelah melakukan evaluasi dengan masing — masing evaluator ialah
konsolidasi hasil evaluasi heuristik. Konsolidasi ialah hasil penggabungan dari keseluruhan
masalah yang ditemukan semua evaluator, yang kemudian diberikan pada masing — masing
evaluator untuk diberikan severity rating pada tiap permasalahan yang ditemukan oleh evaluator
lain. Hal ini bertujuan untuk validitas temuan masalah yang ditemukan evaluator lain, dengan
severity rating yang terkumpul dari keempat evaluator tersebut akan diambil rata — rata untuk
diketahui hasil akhir dari severity rating tiap permasalahan, yang membantu developer untuk
memprioritaskan dalam melakukan perbaikan.

1.3 Analisis dan Pembahasan

Analisis data adalah proses menyusun secara sistematis data yang didapatkan peneliti dari
berbagai seperti wawancara, catatan lapang dan bahan lain sehingga mudah dipahami dan
temuan tersebut dapat diinformasikan kepada orang lain. Analisis juga diarahkan untuk
menjawab rumusan masalah yang sudah dirumuskan dalam proposal (Sugiyono, 2016). Tujuan
dari analisis dan pembahasan ialah menemukan permasalahan usability antarmuka aplikasi PLN
Mobile yang membantu peneliti dalam membuat rekomendasi perbaikan antarmuka aplikasi PLN
Mobile.
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Pada tahap ini peneliti melakukan analisis hasil evaluasi heuristik yang sudah didapat, yaitu
hasil penilaian melalui severity rating dan hasil wawancara. Kemudian hasil evaluasi heuristik
akan dibandingkan dengan temuan masalah yang diulas pengguna pada google playstore.
Pembandingan ini ditujukan untuk untuk melihat apakah masalah yang di ulas pengguna juga
ditemukan oleh evaluator.

=
feS.
o
b
(& ]
o
o
D
B

Dalam tahap analisis, peneliti juga akan menghitung persentase masalah usability yang
melanggar tiap prinsip heuristik, hal ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar severity
rating permasalahan yang melanggar tiap prinsip heuristik dan seberapa besar kepatuhan desain
aplikasi PLN Mobile terhadap prinsip—prinsip usability dengan melihat berapa banyak masalah
yang ditemukan pada tiap—tiap prinsip. Rumus untuk menghitung persentase penemuan
permasalahan yang melanggar tiap prinsip ialah sebagai berikut:

p%=n/>» nx100% (2.1)

Pada persamaan 2.1. p% adalah persentase masalah yang melanggar prinsip, n ialah jumlah
masalah yang melanggar prinsip dan X n merupakan jumlah masalah yang melanggar seluruh
prinsip.

1.4 Kesimpulan dan Saran

Kesimpulan dan saran ialah tahap terakhir dari penelitian, kesimpulan bertujuan untuk
menjawab rumusan masalah yang sudah dijelaskan pada awal bab penelitian (Sugiyono, 2016).
Sementara saran bertujuan untuk memberikan saran kepada pihak pengembang penelitian agar
pada penelitian selanjutnya bisa melakukan penelitian lebih baik.
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BAB 4 HASIL DAN ANALISIS
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Dalam bab ini membahas tentang data hasil evaluasi usability yang didapat
dari penilaian evaluasi heuristik dan wawancara bersama evaluator. Evaluator
yang dipilih ialah regular evaluator yang sesuai kriteria Nielsen, yakni memahami
konsep usability dan memiliki pengalaman dibidang HClI (Human Computer
Interaction). Pemilihan dan tahap —tahap evaluasi heuristic sudah dijelaskan pada
bab 3. Data yang didapat ialah data hasil evaluasi heuristik, wawancara evaluator
dan ulasan pengguna pada google playstore.

Setelah mendapat hasil evaluasi, akan dilakukan pemetaan penilaian
evaluator, untuk mengetahui apakah evaluator menemukan permasalahan yang
sama. Selanjutnya agar hasil evaluasi valid, maka dilakukan konsolidasi hasil
evaluasi heuristik, yaitu evaluator akan memberikan penilaian terkait masalah
yang ditemukan evaluator lain. Hal ini juga akan membantu peneliti untuk
menentukan rata — rata dari severity rating.

1.1 Hasil Evaluasi

Hasil evaluasi usability aplikasi PLN Mobile menemukan beberapa
permasalahan desain antarmuka yang melanggar prinsip heuristik. Evaluator
memberikan penilaian severity rating pada setiap permasalahan, evaluator juga
memberikan saran untuk tiap permasalahan. Untuk menggali lebih dalam dampak
permasalahan pada pengguna, peneliti melakukan wawancara terkait penilaian
evaluator. Berikut hasil evaluasi heuristik sebelum dikonsolidasi.

1.1.1 Visibility of System Status

Visibility of system status atau sistem seharusnya selalu menginformasikan
kepada pengguna tentang apa yang sedang berlangsung, melalui umpan balik
yang tepat. Pada prinsip ini hanya E2, E3 dan E4 yang menemukan masalah.
Evaluator dua (E2) berhasil menemukan 4 masalah, evaluator tiga (E3)
menemukan 1 masalah dan E4 menemukan 2 masalah. Berikut Tabel 4.2 akan
menjelaskan masalah yang terdapat pada prinsip visibility of system status.

Tabel 0.1 Masalah prinsip visibility of system status

No | Expert | Permasalahan Alasan SR Saran
1 E2 Tampilan awal | Pengguna 3 Hilangkan/
login bingung sederhanakan fitur —
membingung- | dengan fitur yang tidak perlu,
kan karena tindakan yang seharusnya tombol-
terlalu banyak | harus tombol seperti
tombol dilakukan aktivasi akun
< — halaman terlebih dahulu dimasukkan pada
z login tahap berikutnya.
l—
-
=
ué 1
>
2
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i\ Tabel 4.1 Masalah prinsip visibility of system status (lanjutan)
8 No | Expert | Permasalahan | Alasan SR Saran
‘o 2 E2 Butuh Pengguna 3 | Gunakan tampilan
g_ username saat | kebingungan login yang umum
2 melakukan mengisi form
login login, karena
-halaman login | umumnya
form login
berisi field
username
3 E2 Input alamat Tidak efektif 3 | Perbaiki fitur input
pada saat pengguna alamat yang sesuai
daftar tidak harus cari
mengarah alamat lebih
pada lokasi lama
terkini
— halaman
daftar
4 E2 Detail riwayat | Pengguna 3 | Berikan informasi
pengaduan kurang tau detil seperti tgl
kurang informasi diterima pengaduan,
menampilkan | terkait berikan juga tombol
detail pengaduan, bahwa pengaduan
informasi baik nama sudah teratasi utk
pengaduan pengaduan feedback bagi pihak
-Halaman ataupun PLN.
pengaduan progress Selain itu seharusnya
pengaduan sistem memberikan
informasi progress
autorefresh
5. E3 Informasi User bingung 3 | Berikan feedback
pemeliharaan | terkait setelah diklik mulai
tidak feedback dari pindai informasi
memberikan sistem ketika pemadaman
informasi yang | sudah diklik
jelas—halaman
home
<
-
<
2 2
aa)
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r Tabel 4.1 Masalah prinsip visibility of system status (lanjutan)
8 No | Expert | Permasalahan | Alasan SR | Saran
“ 6 E4 Menu login Pengguna 2 | Tombol login
= tidak jel bi h diletakk
= idak jelas ingung arusnya diletakkan
2 dimana harus pada halaman utama,
melakukan gantikan tombol
login “power” dengan

tombol login

7 E4 Konten Jika pengguna 2 | Sebaiknya dibuat
panduan tidak | menggeser responsive dengan
responsive bisa | konten, menjadikan konten
di geser konten akan tersebut elemen
kearah hilang dan android sendiri bukan
horizontal mengganggu pdf

pengguna

1.1.2 Match Between System and The Real World

Prinsip kedua ialah match between system and the real world atau kecocokan
antara sistem dan dunia nyata, dimana sistem seharusnya berbicara dengan
bahasa pengguna melalui kata-kata yang familiar bagi pengguna. Terdapat 2
penemuan masalah yang mengacu pada prinsip H-2 menurut evaluator 1 (E1).
Sementara pada evaluator 2, 3 dan 4 menemukan 1 permasalahan pada prinsip 2.
Berikut Tabel 4.2 akan menjelaskan masalah yang terdapat pada prinsip match
between system and the real world.

Tabel 0.2 Masalah prinsip match between system and the real world

No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
1 E1l Masalah Pengguna 3 Mengganti dengan
penggunaan tidak istilah lebih umum
istilah sulit Paham atau berikan
dipahami maksud dari kepanjangan dari
-“persil”(menu kata lokasi singkatan tersebut
pendaftaran) persil
- SPLU (halaman
home)
2 E1l Typo penulisan Hanya 1 Cek typo dan perbaiki
pada header estetika dan
“permohona” tidak sesuai
-halaman home dengan
< KBBI
>
A
-
2
ué 3
>
=)
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r Tabel 0.2 Masalah prinsip match between system and the real world (lanjutan)
8 No | Expert | Permasalahan Alasan SR | Saran
‘o 3 E2 Istilah “SPLU” Pengguna 2 Beri penjelasan
o pada home akan terkait istilah tersebut
2 membingunkan bingung jika
tidak tau
istilah
tersebut
4 E3 Istilah yang tidak | Pengguna 2 Berikan pengertian
dimengerti pada | bingung terkait istilah tersebut
menu home yaitu | terkait
“SPLU” istilah yang
asing
5 E4 Konten panduan | Jika 2 Sebaiknya dibuat
tidak responsive pengguna responsive dengan
bisa di geser menggeser menjadikan konten
kearah horizontal | konten, tersebut elemen
konten android sendiri bukan
akan hilang pdf
dan
menggangg
u pengguna

1.1.3 User Control and Freedom

Prinsip ketiga ialah user control and freedom atau kontrol dan kebebasan

pengguna, ialah sistem menyediakan “pintu darurat” yang tertandai dengan jelas
agar pengguna bisa keluar dari keadaan yang tidak diinginkan tanpa harus melalui
dialog yang panjang. Terdapat 3 penemuan masalah yang mengacu pada prinsip
H-3 menurut evaluator 2 (E2). Sementara evaluator 3 dan 4 menemukan 1
permasalahan. Berikut Tabel 4.3 akan menjelaskan masalah yang terdapat pada
prinsip user control and freedom.

Tabel 0.3 Masalah prinsip user control and freedom

No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
1 E2 Pada layanan Tidak ada 2 Tambahkan opsi
pengaduan pilihan bagi “gangguan/keluhan
dropdown jenis pengguna, lain”,
pengaduan, tdak | ketika tidak -menu pengaduan
ada opsi ada pilihan
“gangguan/keluh | yang sesuai
an lain”, denganyg
-menu disediakan
pengaduan kategori
4
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r Tabel 0.3 Masalah prinsip user control and freedom (lanjutan)
8 No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
‘o 2 E2 Pada layanan Tidak 2 | Perbaiki layout sesuai
g_ pengaduan efektif bagi dengan kelompok —
2 penempatan field | pengguna kelompok
lokasi gangguan
kurang efekif
-menu
pengaduan
3 E2 Informasi pada Pengguna 2 Tambahkan fitur edit
profil tidak bisa tidak bisa pada profil
diedit oleh memperbar
pengguna ui informasi
-halaman profil pribadi
4 E3 Navigasi kembali | Pengguna 2 Berikan konfirmasi
atau “back” pada | harus sebelum sistem keluar
device memiliki mengulang dari aplikasi
aksi langsung lagi
keluar halaman aktifitasnya
tanpa
persetujuan
pengguna —menu
pengaduan
5 E4 Menu login tidak | Pengguna 2 Tombol login
jelas bingung harusnya diletakkan
dimana pada halaman utama,
harus gantikan tombol
melakukan keluar dengan tombol
login login

1.1.4 Consistency and Standards

Prinsip keempat ialah consistency and standards atau konsistensi dan standar,
dimana sistem tidak membuat pengguna bertanya — tanya terkait penggunaan
kata atau situasi yang berbeda apakah memiliki arti yang sama. Evaluator 1 (E1)
menemukan 2 permasalahan. Evaluator 2 (E2) menemukan 3 permasalahan,
Evaluator 3 (E3) menemukan 5 permasalahan dan Evaluator 4 (E4) menemukan 1
masalah. Berikut Tabel 4.4 akan menjelaskan masalah yang terdapat pada prinsip
consistency and standards.
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r Tabel 0.4 Masalah prinsip consistency and standards
8 No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
‘o 1. E1l Pada halaman Pengguna 3 Gunakan form login
g_ login tidak ada bingung pada umumnya
2 inputan dalam
username, mengisi form
pengguna login, karena
langsung umumnya
menginputkan form login
password berisi field
username
2. El Pada dropdown Memancing 2 Ganti icon, jika
produk - untuk memang tidak ada
pascaprabayar melakukan pilihan seharusnya
tidak bisa dipilih, | pemilihan tidak menggunakan
seharusnya opsi yang lain dropdown
muncul pilihan
-menu informasi
3. E2 Tampilan awal Pengguna 3 Hilangkan/
login bingung sederhanakan fitur —
membingungkan | dengan fitur yang tidak perlu
karena terlalu tindakan
banyak tombol yang harus
—halaman login dilakukan
terlebih
dahulu
4, E2 Input alamat Tidak efektif | 3 Perbaiki fitur input
pada saat daftar | pengguna alamat lokasi yang
tidak mengarah harus cari sesuai
pada lokasi alamat lebih
terkini lama
— halaman daftar
5. E2 Informasi pada Pengguna 2 Tambahkan fitur edit
profil tidak bisa tidak bisa pada profil
diedit oleh memperbarui
pengguna informasi
-halaman profil pribadi
6. E3 Pada form Pengguna 2 Pada sistem berikan
permohonan, bisa salah fungsi untuk
field email tidak menginputka validitas email
ada validitas n email
email
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i\ Tabel 0.4 Masalah prinsip consistency and standards (lanjutan)
8 No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
‘o 7. E3 Slider yang Pengguna 2 | Perbaiki
g_ menampilkan harus fungsionalitas sistem
= berita saat diklik | memutar lagi klik per link
tidak dalam
memunculkan mencari detil
detil berita tapi berita
malah
memunculkan list
berita
—menu home
8 E3 Slider yang Pengguna 1 Perbaikifungsionalita
menampilkan mungkin s sistem, penampil
berita animasinya | tidak sempat slider
terlalu cepat membaca
—menu home karena
pergerakan
cepat
9 E3 Tidak ada beda Pengguna 1 Bedakan warna
antara tombol bingung antara kedua objek
informasi antara tersebut
pemeliharaan tombol atau
dengan tulisan info
info PLN
-menu home
10 | E3 Fungsionalitas Pengguna 3 Perbaiki
syarat dan bingung fungsionalitas
ketentuan dengan
berlaku tidak konten dari
berjalan—halaman | fitur tsb
tentang
11 |E4 Fitur QR Code Pengguna 3 Kompatibilitas fitur
tidak bekerja dengan dan device harus
dibeberapa device sesuai
device tertentu
tidak bisa
< menggunaka
>_( n fitur tsb
=
-
2
ué 7
>
=)
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1.1.5 Error Prevention

Prinsip kelima ialah error prevention atau pencegahan kesalahan, dimana
sistem didesain dengan pertimbangan matang untuk menghindari munculnya
masalah. Terdapat 3 penemuan masalah yang mengacu pada prinsip lima menurut
evaluator 2 (E2). Dan evaluator 3 (E3) menemukan 1 permasalahan. Berikut Tabel

I’EPOSItOI’)’

4.5 akan menjelaskan masalah yang terdapat pada prinsip error prevention.

Tabel 0.5 Masalah prinsip error prevention

No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
1. E2 Tampilan awal Pengguna | 3 Hilangkan/
login bingung sederhanakan fitur —
membingungkan | dengan fitur yang tidak perlu,
karena terlalu tindakan seharusnya tombol-
banyak tombol yang tombol seperti aktivasi
— halaman login harus akun dimasukkan pada
dilakukan tahap berikutnya
terlebih
dahulu
2 E2 Butuh username Pengguna 3 Gunakan tampilan login
saat melakukan bingung yang umum
login dalam
-halaman login mengisi
form login,
karena
umumnya
form login
berisi field
username
3 E2 Input alamat pada | Tidak 3 Perbaiki sistem fitur input
saat daftar tidak efektif alamat yang sesuai
mengarah pada pengguna
lokasi terkini harus cari
— halaman daftar alamat
lebih lama
4 E3 Pada form Pengguna 2 Pada sistem berikan
permohonan, field | bisa salah fungsi untuk validitas
email tidak ada menginput email
validitas email kan email

1.1.6 Recognition Rather Than Recall

Prinsip keenam ialah recognition rather than recall atau mengenali daripada
mengingat, dimana sistem didesain dengan pertimbangan matang untuk
menghindari munculnya masalah. Terdapat 1 penemuan masalah yang mengacu
pada prinsip enam menurut evaluator 2 (E2). Berikut Tabel 4.6 akan menjelaskan
masalah yang terdapat pada prinsip recognition rather than recall.
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r Tabel 0.6 Masalah prinsip recognition rather than recall
8 No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
‘o 1. |E2 Detail riwayat Pengguna 3 Berikan informasi detil
o pengaduan kurang tau pengaduan,
=T kurang informasi berikan juga dibagian
— menampilkan terkait bawah tombol bahwa
detail informasi | pengaduan, pengaduan sudah teratasi
pengaduan baik nama utk feedback bagi pihak
-Halaman pengaduan PLN.
pengaduan ataupun Dan berikan informasi
progress progress autorefresh,
pengaduan tidak menunggu menekan
tombol refresh

1.1.7 Flexibility and Efficiency of Use

Prinsip ketujuh ialah flexibility and efficiency of use atau fleksibilitas dan
efesiensi penggunaan, dimana sistem memiliki akselerator tidak terlihat yang
mempercepat interaksi bagi pengguna. Pada prinsip ini ditemukan 2
permasalahan, yaitu evaluator 1 (E1) menemukan 1 masalah dan evaluator 2 (E2)
menemukan 1 masalah. Berikut Tabel 4.7 akan menjelaskan masalah yang

§
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terdapat pada prinsip prinsip flexibility and efficiency of use.

Tabel 0.7 Masalah prinsip flexibility and efficiency of use

No | Expert | Permasalahan Alasan SR Saran
1. El Navigasi Pengguna 4 Berikan konfirmasi
“back” pada harus pada pengguna
device mengulang sebelum keluar dari
memiliki aksi dari awal dan aplikasi
langsung akan
keluar memakan
halaman tanpa | waktu lebih
persetujuan lama
pengguna —
halaman
pengaduan
2. E2 Detail riwayat | Pengguna tdk | 3 Berikan informasi detil
pengaduan tau detilnya yang memudahkan
kurang (nama atau pengguna, selain itu
menampilkan | progress seharusnya sistem
detail pengaduan) memberikan informasi
informasi dan tidak progress secara
pengaduan bisa memberi langsung, tidak
feedback menunggu menekan
bahwa tombol refresh
pengaduan
telah selesai
9
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1.1.8 Aesthetic and Minimalist Design

Prinsip kedelapan ialah aesthetic and minimalist design atau desain yang
estetis dan minimalis, dimana sistem seharusnya tidak menampilkan dialog-dialog
yang berisi informasi tidak relevan atau jarang dibutuhkan. Pada prinsip ini
evaluator 1 (E1) menemukan 3 masalah, sementara evaluator 3 dan 4 menemukan
1 masalah. Berikut Tabel 4.8 akan menjelaskan masalah yang terdapat pada

=
feS.
o
b
(& ]
o
o
D
B

prinsip aesthetic and minimalist design.

Tabel 0.8 Masalah prinsip aesthetic and minimalist design

L)

No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
1. E1l Pada dropdown Pengguna 2 | Gantiicon, jika memang
produk - terpancing tidak ada pilihan
pascaprabayar untuk seharusnya tidak
tidak bisa dipilih, melakukan menggunakan dropdown
seharusnya pemilihan
muncul pilihan opsi yang
lain
2. E1l Pada menu Pengguna 4 | Bedakan halaman ketika
feedback, tidak bingung tidak ada feedback
ada beda antara mencari
tidak adanya field untuk
feedback dengan memberik
adanya feedback an
feedback
3. El Halaman tentang, | Pengguna 4 | Perlu diberikan konten
syarat berisi bingung terkait informasi syarat
fungsionalitas dengan dan ketentuan
tidak valid halaman
-halaman menu yang
lainnya kosong
karena
tidak ada
konten
4. E3 Slider yang Pengguna 2 | Perbaiki fungsionalitas
menampilkan harus sistem klik per link
berita saat diklik memutar
tidak lagi dalam
memunculkan mencari
detil berita tapi detil berita
hanya
memunculkan list
berita
§ —menu home
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=
r Tabel 0.8 Masalah prinsip aesthetic and minimalist design (lanjutan)
8 No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
‘o 5. |E4 Konten panduan | Jika 2 | Sebaiknya dibuat
g_ tidak responsive pengguna responsive dengan
D bisa di geser menggeser menjadikan konten
= kearah horizontal | konten, tersebut elemen android
konten sendiri bukan pdf
akan
hilang dan
menggang
gu
pengguna

1.1.9 Help Users Recognise, Diagnose, and Recover From Error

Prinsip kesembilan ialah help users recognise, diagnose, and recover from error
atau membantu pengguna untuk mengenali, mendiagnosis, dan memulihkan
keadaan dari kesalahan, dimana sistem seharusnya menampilkan pesan kesalahan
dengan sederhana, mudah dipahami dan solutif. Pada prinsip ini semua evaluator
tidak menemukan permasalahan yang berkaitan dengan prinsip ini.

1.1.10 Help and Documentation

Prinsip kesepuluh ialah help and documentation atau bantuan dan
dokumentasi, dimana sistem menyediakan sarana bantuan dan dokumentasi yang
mudah untuk dicari, terfokus pada tugas pengguna, berisi langkah-langkah
konkret untuk dijalankan. Pada prinsip ini, evaluator 2, 3 dan 4 menemukan 1
masalah. Berikut Tabel 4.9 akan menjelaskan masalah yang terdapat pada prinsip
help and documentation.

Tabel 0.9 Masalah prinsip help and documentation

No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
1 E2 Tampilan awal Pengguna 3 | Hilangkan/
login bingung sederhanakan fitur —
membingungkan | dengan fitur yang tidak perlu,
karena terlalu tindakan seharusnya tombol-
banyak tombol yang tombol seperti aktivasi
— halaman login harus akun dimasukkan pada
dilakukan tahap berikutnya
lebih
dahulu
<
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r Tabel 0.9 Masalah prinsip help and documentation (lanjutan)
8 No | Expert Permasalahan Alasan SR Saran
‘o 2 E3 Tidak ada Pengguna 3 | Berikan menu help atau
g_ dokumentasi atau | aplikasi faq pada halaman
= bantuan terkait pertama “lainnya”
aplikasi kali akan
bingung
dengan
maksud
tiap fitur
3 E4 Tidak ada menu Pengguna | 3 Beri menu help
help untuk aplikasi
dokumentasi akan
sistem bingung
jika
kesulitan
mengguna
kan fitur

1.2 Pemetaan Hasil Evaluasi

Hasil evaluasi usability aplikasi PLN Mobile berhasil menemukan 22
permasalahan, dengan evaluator 1 menemukan 7 permasalahan, evaluator 2
menemukan 8 permasalahan, evaluator 3 menemukan 10 permasalahan, dan
evaluator 4 menemukan 5 permasalahan. Dari hasil pemetaan berikut bisa
diketahui bahwa ada evaluator yang menemukan masalah yang serupa, berikut
pemetaan akan dijelaskan pada Tabel 4.10.

Tabel 0.10 Pemetaan masalah hasil evaluasi

No | Permasalahan Heurictic | E1 |E2 |E3 |E4
number
1. | Masalah konvensi, penggunaan istilah H2 v | V4

yang jarang diketahui “persil”(halaman
pendaftaran), dan “SPLU” (halaman
home)

2. | Login yang membingungkan (tidak ada | H4 v | V
input username )
-halaman login

3. | Typo penulisan subheader H2 v Vv
“permohonan”-halaman utama
4. | Navigasi kembali atau “back” pada | H7,H3 N4 N4

device memiliki aksi langsung keluar
halaman tanpa persetujuan pengguna
pada menu pengaduan
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r Tabel 0.10 Pemetaan masalah hasil evaluasi (lanjutan)
8 No Permasalahan Heurictic | E1 | E2 | E3 | E4
‘o number
g_ 5. | Pada dropdown produk - pascaprabayar | H4, H8 v
2 tidak bisa dipilih, seharusnya muncul
pilihan atau hilangkan ikon dropdown
6. | Halaman tentang, syarat berisi H4 N4 N4
fungsionalitas tidak valid
-halaman menu lainnya
7. | Pada menu feedback, tidak ada beda | H8,H4 N4 N4
antara tidak adanya feedback dengan
adanya feedback
8. | Tampilan login membingunkan terlalu H1,H4, v
banyak tombol H5,H7,
H10
9. | Inputan alamat tidak mengarah pada H1,H4, N4
lokasi terkini —halaman daftar H5,H7,H
10
10. | Detail riwayat pengaduan kurang H1,H6,H Vv
menampilkan detail informasi 7
pengaduan-Halaman pengaduan
11. | Pada layanan pengaduan dropdown H3,H4 v
jenis pengaduan, tdak ada opsi
“gangguan/keluhan lain”,
-menu pengaduan
12. | Pada layanan pengaduan penempatan H3,H4 Vv
field lokasi gangguan kurang efektif
-menu pengaduan
13. | Informasi pada profil tidak bisa diedit H3,H4 V4
oleh pengguna
-halaman profil
14. | Pada form permohonan, field email H5,H4 N4
tidak ada validitas email
15. | Slider yang menampilkan berita saat H4,H8 v
diklik tidak memunculkan detil berita
tapi hanya memunculkan list berita
—menu home
16. | Slider yang menampilkan berita H4 Vv
animasinya terlalu cepat
—menu home

%
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Tabel 0.10 Pemetaan masalah hasil evaluasi (lanjutan)

No | Permasalahan Heurictic | E1 | E2 | E3 | E4
number
17. | Tidak ada beda antara tombol informasi | H4 N4
pemeliharaan dengan tulisan info PLN
-menu home
18 | Membutuhkan help atau faq untuk H10 N4 N4
dokumentasi sistem
19 | Menu login tidak jelas H1, H2, v
H3
20 | Konten panduan tidak responsive bisa H1, H2, v
di scroll kearah horizontal H8
21 | Fitur QR Code tidak jalan dibeberapa H4 N4
device
22 | Informasi pemeliharaan tidak H1 N4

memberikan informasi yang jelas—
halaman home
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1.3 Konsolidasi Hasil Evaluasi Heuristik

Tahap berikutnya setelah melakukan evaluasi dengan masing — masing
evaluator ialah konsolidasi hasil evaluasi heuristik. Konsolidasi ialah hasil
penggabungan dari keseluruhan masalah yang ditemukan semua evaluator, yang
kemudian diberikan pada masing—masing evaluator untuk diberikan severity
rating pada tiap permasalahan yang ditemukan oleh evaluator lain.

Hal ini bertujuan untuk validitas penemuan masalah yang ditemukan evaluator
lain, dengan severity rating yang terkumpul dari keempat evaluator tersebut akan
diambil rata—rata untuk diketahui hasil akhir dari severity rating tiap
permasalahan, yang membantu memprioritaskan dalam melakukan perbaikan.
Rata—rata dari severity rating yang menghasilkan bilangan desimal akan
dimasukkan dalam kategori seperti pada Tabel 4.11 berikut (Zhang, et al., 2003).

Tabel 0.11 Kategori rata — rata severity rating

No | Nilai Severity Rating Kategori
(NSR)

1. NSR = 3,5 Catastrophic

2. 2,5<NSR<3,5 Mayor

3. 1,5<NSR<2,5 Minor

4, NSR< 1,5 Cosmetic

Sumber: Zhang, et al. (2003)

Setelah dilakukan konsolidasi hasil evaluasi, didapatkan 22 permasalahan. 22
permasalahan tersebut terdiri dari 1 masalah catastrophic, 8 masalah mayor, 12
masalah minor, dan 1 masalah cosmetic. Konsolidasi penemuan masalah akan
dijelaskan pada Tabel 4.12 berikut.
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Tabel 4.12 Konsolidasi hasil evaluasi heuristik

No Permasalahan HE HE HE HE Prinsip HE SR SR SR SR Rata
number number number number yang expert1l | expert 2 | expert3 | expert4 -
expert 1 expert 2 expert 3 expert 4 disepakati rata

SR
1. Masalah konvensi, penggunaan H2 H1,H2, H2, H10 H2,H4 H2,H10 3 2 2 2 2,25
istilah yang jarang diketahui H10
“persil”(halaman pendaftaran) dan
SPLU (halaman home)
2. Login yang membingungkan (tidak | H4 H1,H4,H5, | H7 H2,H4 H4,H7 3 3 2 3 2,75
ada input username) H7
-halaman login
3. Tampilan login membingunkan H8 H1, H3, H8 H2,H3, H3,H4,H8 2 3 1 3 2,25
terlalu banyak tombol H4, H5, H4
H6, H10
4, Typo penulisan subheader H2 H1, H2 H8 H2 H2 1 1 1 1 1
“permohona”-halaman utama
5. Navigasi kembali atau “back” pada H7 H4, H5, H3 H3 H3 4 3 3 2 3
device memiliki aksi langsung keluar H3
halaman tanpa persetujuan
pengguna
6. Pada dropdown produk - H4, H8 H5, H7 H4 H3 H4 2 2 3 2 2,25
pascaprabayar tidak bisa dipilih,
seharusnya muncul pilihan atau
hilangkan ikon dropdown
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Tabel 4.12 Konsolidasi hasil evaluasi heuristik (lanjutan)

No | Permasalahan HE HE HE HE Prinsip HE SR SR SR SR Rata
number number number number yang expert 1l | expert2 | expert3 | expert4d -
expert 1 expert 2 expert 3 expert 4 disepakati rata

SR
7. Halaman tentang, syarat berisi H8 H1, H5, H1 H1 H1 4 3 3 3 3,25
fungsionalitas tidak valid H7
-halaman menu lainnya
8. Pada menu feedback, tidak ada beda | H8 H1, H5, H4 H1,H3 H1 4 3 3 4 3,5
antara tidak adanya feedback H7
dengan adanya feedback

9. Inputan alamat tidak mengarah pada | H5, H8 H1, H4, H5 H4 H5,H4 3 2 2 2 2,25

lokasi terkini —halaman daftar H5, H7

10. | Detail riwayat pengaduan kurang H8 H1, H5, H1 H1,H2 H1 2 3 2 2 2,25

menampilkan detail informasi H7
pengaduan
-Halaman pengaduan
11. | Pada layanan pengaduan dropdown | H4 H1, H7 H7 H2 H7 2 3 2 1 2
jenis pengaduan, tdak ada opsi
“gangguan/keluhan lain”, -menu
pengaduan
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Tabel 4.12 Konsolidasi hasil evaluasi heuristik (lanjutan)

No | Permasalahan HE HE HE HE Prinsip HE SR SR SR SR Rata
number number number number yang expert 1l | expert2 | expert3 | expert4d -
expert 1 expert 2 expert 3 expert 4 disepakati rata

SR
12. | Pada layanan pengaduan H8 H1, H4, H8 H8 H8 2 2 1 2 1,75
penempatan field lokasi gangguan H5
kurang efektif
-menu pengaduan
13. | Informasi pada profil tidak bisa H3 H3, H4, H7 H1, H2, H3, H7 3 2 3 3 2,75
diedit oleh pengguna H7 H3
-halaman profil

14. | Pada form permohonan, field email H1, H4 H4, H5 H5, H4 H4 H4, H5 3 3 2 2 2,5

tidak ada validitas email

15. | Slider yang menampilkan berita saat | H8 H1, H7 H4, H8 H1,H2, H1, H8 2 3 2 2 2,25

diklik tidak memunculkan detil berita H8
tapi malah memunculkan list berita
—menu home
16. | Slider yang menampilkan berita H1 H5, H6 H4 H2 H1, H2, H4, 2 2 1 1 1,5
animasinya terlalu cepat H5, H6
—menu home
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Tabel 4.12 Konsolidasi hasil evaluasi heuristik (lanjutan)

No | Permasalahan HE HE HE HE Prinsip HE SR SR SR SR Rata
number | number | number | number yang expert | expert | expert | expert 4 -
expert 1 | expert2 | expert3 | expert4 disepakati 1 2 3 rata

SR
17 | Tidak ada beda antara tombol H4 H4, H5 H4 H8 H4 3 3 1 2 2,25
informasi pemeliharaan dengan
tulisan info PLN
-menu home

18 | Membutuhkan help atau faq H10 H4, H10 | H10 H10 H10 3 2 3 3 2,75

untuk dokumentasi sistem

19 | Menu login harusnya jelas H8 H5, H8 H2, H3 H1,H2, H2, H8 1 2 1 2 1,5

H3

20 | Konten panduan tidak responsif H8 H7, H8 H8 H1,H2, H8 1 2 2 2 1,75

bisa di geser kearah horizontal H8

21 | Fitur QR Code tidak jalan di H1, H4 H4, H9 H4 H4 H4 3 2 3 3 2,75

beberapa device —-menu
pembayaran - cek booking

22 | Informasi pemeliharaan tidak H1 H1,H4 H1 H4 H1 3 2 3 4 3

memberikan informasi yang
jelas—halaman home
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1.4 Jumlah Temuan Masalah yang Melanggar Prinsip Heuristik

Hasil dari evaluasi heuristik yang dilakukan oleh 4 evaluator atau expert, terdapat 22
permasalahan usability pada antarmuka PLN Mobile yang melanggar prinsip heuristik Nielsen.
Pada sub bab ini peneliti akan memaparkan jumlah masalah dan rata—rata severity rating
permasalahan yang melanggar setiap prinsip heuristik berdasarkan konsolidasi hasil evaluasi.
Analisis ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar severity rating permasalahan yang
melanggar tiap prinsip heuristik. Dari hasil analisis ini menghasilkan data seberapa besar
kepatuhan desain aplikasi PLN Mobile terhadap prinsip—prinsip usability dengan melihat berapa
banyak masalah yang ditemukan pada tiap—tiap prinsip.

Tabel 4.13 Jumlah masalah rata — rata severity rating pada prinsip heuristik

No Prinsip Heuristik Jumlah | Persentase | Rata —rata
Masalah | Masalah severity
rating

1. | H-1 (Visibility of system status) 6 17,14% 2,63

2. H-2 (Match between system and 4 11,43% 1,6
the real world)

3. | H-3 (User control and freedom) 3 8,57% 2,7

4. | H-4 (Consistency and standards) 8 22,88% 2,3

5. | H-5 (Error prevention) 3 8,57% 2,1

6. H-6 (Recognition rather than 1 2,85% 1,5
recall)

7. | H-7 (Flexibility and efficiency of 3 8,57% 2,5
use)

8. H-8 (Aesthetic and minimalist 5 14,28% 1,9
design)

9. H-9 (Help users recognize, 0 0 0
diagnose, and recover from error)

10. | H-10 (Help and documentation) 2 5,71% 2,5

Pada Tabel 4.13 diatas, rata—rata severity rating didapatkan dari rata-rata keseluruhan masalah
yang melanggar setiap prinsip heuristik. Sedangkan persentase masalah setiap prinsip
didapatkan dari pengelompokan masalah berdasarkan prinsip heuristik yang sudah disepakati
pada tahap konsolidasi hasil evaluasi. Berikut rumus untuk menghitung persentase masalah
setiap prinsip:

p%=n/>» nx100% (4.1)
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Pada persamaan 4.1. p% adalah persentase masalah yang melanggar prinsip, sebagai contoh

untuk menghitung persentase prinsip H1 ialah sebagai berikut.
n ialah jumlah masalah yang disepakati melanggar prinsip H1 yaitu 6 dan Z n merupakan jumlah
masalah yang melanggar setiap prinsip yaitu 35.

Lalu nilai p% dari prinsip H-1 ialah 6/35 x 100% = 17,14%. Perhitungan menggunakan rumus diatas
berlaku untuk pencarian persentase masalah setiap prinsip heuristik.

Dari hasil perhitungan pada Tabel 4.13 diatas menunjukkan bahwa prinsip yang paling
banyak ditemukan permasalahan ialah prinsip H-4 (Consistency and Standards) dengan
persentase 22,88%. Sementara untuk severity rating tertinggi terdapat pada H-3 (User control
and freedom) dengan severity rating 2,7. Untuk prinsip H-9 (Help users recognize, diagnose, and
recover from error) hanya diberikan oleh evaluator 2, dan tidak masuk pada perhitungan karena
prinsip tersebut tidak disepakati oleh evaluator lainnya.

1.5 Perbandingan Temuan Masalah Pada Ulasan Pengguna di Google Playstore
dengan Evaluasi Heuristik

Masalah usability dari ulasan yang diberikan pengguna pada google playstore sangat
beragam. Dari ulasan yang diberikan pengguna pada google playstore banyak ditemukan masalah
yang terkait dengan usability. Ulasan yang diambil ialah ulasan untuk versi aplikasi yang sedang
diteliti yaitu versi 3.0.2. Berikut pada Tabel 4.14 akan dibahas mengenai beberapa temuan
masalah dari pengguna yang juga ditemukan oleh evaluator. Perbandingan ini ditujukan untuk
melihat apakah masalah yang di ulas pengguna juga ditemukan oleh evaluator.

Tabel 0.14 Perbandingan temuan feedback pengguna dengan hasil evaluasi heuristik

N | Tempat | Tot Detil permasalahan SR Hasil Evaluasi Heuristik
o | Temuan al dari
ulas exper
an t
1. | Login 27 | Beberapa pengguna 2,75 | Evaluator menemukan
mengatakan login hanya permasalahan tersebut,
menggunakan password kemudian evaluator
tidak ada id/username memberikan saran agar
membuat mereka bingung aplikasi menggunakan

tampilan login yang umum
dengan menambahkan
username/id pelanggan

Beberapa pengguna tidak - Evaluator tidak menemukan
bisa masuk karena aplikasi masalah ini, karena aplikasi
di update, hal ini terjadi yang digunakan langsung
karena akun pengguna dimulai dari versi terbaru,
keluar secara otomatis dari sehingga aplikasi tidak
aplikasi, sehingga pengguna terupdate otomatis

harus melakukan login lagi,
dan saat melakukan login
pengguna mengalami
kegagalan
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= Tabel 0.14 Perbandingan temuan feedback pengguna dengan hasil evaluasi heuristik
= (lanjutan)
Pt N | Tempat | Tot Detil permasalahan SR Hasil Evaluasi Heuristik
Y= o | Temuan | al dari
o ulas exper
= an t
2 2. | Daftar 19 | Pendaftaran gagal yang - Evaluator tidak menemukan
disebabkan email yang tidak permasalahan ini, karena
bisa digunakan untuk daftar pada saat melakukan
dan lokasi persil yang tidak pendaftaran evaluator tidak
ditemukan mengalami masalah. Untuk

lokasi yang tidak ditemukan
pada masalah pengguna bisa
disebabkan lokasi yang
mungkin belum ada.
Sementara untuk email yang
gagal bisa disebabkan karena
email tersebut sudah
digunakan untuk mendaftar
pada aplikasi PLN Mobile

3. | call 7 Pegguna mengeluh karena - Evaluator tidak menemukan
center tidak bisa menggunakan permasalahan ini, karena
PLN 123 layanan voip call evaluator tidak mencoba lebih

dalam layanan call center
dikarenakan tidak adanya
gangguan listrik yang harus

dilaporkan
4. | Infor- 28 | Pegguna mengeluh karena - Evaluator tidak menemukan
masi tidak update nya info permasalahan ini, karena
menu tagihan listrik. Walaupun pengujian evaluator terbatas
(infor- sudah berjalan berminggu- pada satu hari, sehingga
masi minggu tagihan masih tetap evaluator tidak mengetahui
tagihan apakah informasi tentang
dan tagihan listrik tersebut dapat
token berubah setelah berminggu -
listrik) minggu
5. | Menu 8 Penguna mengeluh karena - Evaluator tidak menemukan
per- tidak ada nya pilihan daya masalah ini, karena evaluator
mohona yang di inginkan pengguna tidak mengetahui kebutuhan
n pasang setiap pelanggan PLN
baru Menu permohonan pasang 2.25 Evaluator menemukan
baru hanya berisi pilihan masalah tersebut, saran dari
prabayar, tidak ada nya evaluator ialah menambah
pilihan prabayar untuk pilihan prabayar atau
pengajuan permohonan menghilangkan inputan
daya baru dropdown jika memang
pilihan nya hanya
pascaprabayar
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Tabel 0.14 Perbandingan temuan feedback pengguna dengan hasil evaluasi heuristik
(lanjutan)

Tempat | Tot Detil permasalahan SR Hasil Evaluasi Heuristik
Temuan al dari
ulas exper
an t
Profil 4 Beberapa pegguna 2,75 | Evaluator menemukan
mengeluh karena ingin masalah pada halaman profil
merubah informasi tersebut, evaluator
pribadinya tersebut namun menyarankan agar
tidak tersedia fitur edit menambahkan fitur edit bagi
profil pengguna agar bisa
memperbarui informasi
mereka
Pengadu 16 | Pada halaman layanan - Evaluator tidak menemukan
an pengaduan, beberapa masalah tersebut, karena
pengguna saat mengisi form masalah pengambilan foto
pengaduan tidak paham saat pengaduan tidak hanya
dengan fitur pengambilan untuk pengaduan mati lampu
foto dan juga lokasi untuk tapi bisa digunakan untuk
pengaduan yang tidak pengaduan kebakaran listrik
terdeteksi dll
Pada halaman riwayat 2,25 | Evaluator tidak menemukan
pengaduan, pengguna masalah tersebut, karena
mengalami ketidak validan evaluator terbatas waktu
data antara lapangan sehingga tidak mengetahu
dengan status pelayanan progress dari riwayat. Namun
pada aplikasi, banyak evaluator melihat pada
pengguna yang status tampilan riwayat pengaduan
pengaduannya sudah kurang menampilkan
terselesaikan pada aplikasi, informasi secara detil dan
namun pada kenyataan tidak ada tombol selesai
dilapangan pengaduan pengaduan untuk pengguna.
belum teratasi Sehingga pihak PLN tidak bisa
mengetahui apakah masalah
tersebut sudah teratasi atau
belum. Saran dari evaluator
ialah menambahkan tombol
selesai untuk pengaduan tsb.
- 21 Beberapa pengguna - Evaluator tidak mengalami
mengalami aplikasi yang masalah tersebut. Force close
forse close dan eror setelah bisa disebabkan oleh tidak
menginstall aplikasi kompitibelnya device yang
sehingga aplikasi tidak bisa digunakan oleh pengguna
digunakan
48




.dC.1

=2
= J
>
—
o
. Tabel 0.14 Perbandingan temuan feedback pengguna dengan hasil evaluasi heuristik
8 (lanjutan)
[ e 1
0= D) N | Tempat | Tot Detil permasalahan SR Hasil Evaluasi Heuristik
— o | Temuan | al dari
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9 | Home 7 Pengguna mengeluh terkait 3 Evaluator menemukan
informasi pemeliharaan masalah tersebut, menurut
yang ketika diklik tidak evaluator fitur pemeliharaan
menampilkan info apapun tidak berjalan begitu baik,
seharusnya ketika diklik
halaman menunjukkan
informasi pemeliharaan
disekitar.

Pada 9 kelompok temuan masalah tersebut, terdapat 4 temuan masalah dari ulasan pengguna
yang juga ditemukan oleh evaluator. Untuk lima kelompok masalah lain yang tidak ditemukan
evaluator sudah dijelaskan dalam kolom keterangan, beberapa disebabkan karena faktor device
yang digunakan dan lokasi yang berbeda.
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BAB 5 PEMBAHASAN

Pada bab pembahasan akan dijelaskan terkait temuan masalah dan rekomendasi perbaikan
desain untuk setiap permasalahan.
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1.1 Rekomendasi Perbaikan

Berdasarkan data yang didapatkan dari hasil evaluasi heuristic sebelumnya melalui expert.
Peneliti dapat memberikan rekomendasi perbaikan agar aplikasi menjadi lebih baik dan dapat
diterima oleh pengguna, rekomendasi perbaikan yang digunakan ialah saran hasil evaluasi
heuristik serta menggunakan design guidelines yang membantu peneliti untuk membuat desain
yang lebih baik. Berikut Tabel 5.1 akan menjelaskan daftar kode yang digunakan sebagai dasar
perbaikan guidelines.

Tabel 0.1 Kode guideline desain perbaikan

No Kode Nama Guideline Sumber
Guideline

1. GO1 Sign on (Hoober & Berkman, 2012)
2. G02 Exit Guard (Hoober & Berkman, 2012)
3. GO3 Location (Hoober & Berkman, 2012)
4, G04 Input Areas (Hoober & Berkman, 2012)
5. G05 Link (Hoober & Berkman, 2012)
6. GO06 Scroll (Hoober & Berkman, 2012)

Berikut Tabel 5.2 ialah pembahasan terkait temuan masalah dan saran perbaikan dari evaluator,
dengan guideline yang membantu peneliti dalam membuat tampilan perbaikan desain
antarmuka aplikasi PLN Mobile.

Tabel 0.2 Rekomendasi perbaikan

No Deskripsi Masalah Saran Perbaikan Kode
Guideline

1 Masalah konvensi, penggunaan | Mengganti dengan istilah -

istilah yang jarang diketahui lebih umum atau berikan
“persil”(halaman pendaftaran) kepanjangan dari
dan SPLU (halaman home) singkatan tersebut

2 Tampilan login membingunkan Hilangkan/ sederhanakan -
terlalu banyak tombol fitur — fitur yang tidak

perlu, seharusnya tombol-
tombol seperti aktivasi

IVERSITAS
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akun dimasukkan pada
tahap berikutnya

Tabel 0.2 Rekomendasi perbaikan (lanjutan)

No Deskripsi Masalah Saran Perbaikan Kode
Guideline
3 Login yang membingungkan | Gunakan tampilan login GO1
(tidak ada input username) yang umum dengan
-halaman login menambahkan
username/id pelanggan
4 Typo penulisan subheader Cek typo dan perbaiki -
“permohona”
-halaman utama
5 Navigasi kembali atau “back” | Berikan konfirmasi pada G02
pada device memiliki aksi | pengguna sebelum keluar
langsung keluar halaman tanpa | dari aplikasi
persetujuan pengguna
6 Pada dropdown produk - Ganti icon, jika memang -
pascaprabayar tidak bisa dipilih, | tidak ada pilihan
seharusnya muncul pilihan atau | seharusnya tidak
hilangkan ikon dropdown menggunakan dropdown
7 Halaman tentang, syarat berisi | Perlu diberikan konten -
fungsionalitas tidak valid terkait informasi syarat
-halaman menu lainnya dan ketentuan
8 Pada menu feedback, tidak ada | Bedakan halaman ketika -
beda antara tidak adanya tidak ada feedback
feedback dengan adanya
feedback
9 Inputan alamat tidak mengarah | Perbaiki sistem fitur input GO3
pada lokasi terkini —halaman | alamat yang sesuai
daftar
10 | Detail riwayat pengaduan Berikan informasi detil -
kurang menampilkan detail yang memudahkan user,
informasi pengaduan selain itu seharusnya
-Halaman pengaduan sistem memberikan
informasi progress secara
langsung, tidak menunggu
menekan tombol refresh
11 | Pada layanan pengaduan | Tambahkan opsi -

dropdown jenis pengaduan, tdak
ada opsi “gangguan/keluhan
lain”, -menu pengaduan

“gangguan/keluhan lain”,
-menu pengaduan
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Tabel 0.2 Rekomendasi perbaikan (lanjutan)

No Deskripsi Masalah Saran Perbaikan Kode
Guideline
12 | Pada layanan pengaduan Perbaiki layout sesuai -
penempatan field lokasi dengan kelompok -
gangguan kurang efektif kelompok, untuk field
-menu pengaduan lokasi harusnya diletakkan
dipaling bawah, agar field
dibagian atas khusus text
inputan
13 | Informasi pada profil tidak bisa | Tambahkan fitur edit pada -
diedit oleh pengguna profil
-halaman profil
14 | Pada form permohonan, field Pada sistem berikan G04
email tidak ada validitas email fungsi untuk validitas
email
15 | Slider yang menampilkan berita | Perbaiki fungsionalitas -
saat diklik tidak memunculkan sistem klik per link
detil berita tapi malah
memunculkan list berita
—menu home
16 | Slider yang menampilkan berita | Perbaiki fungsionalitas -
animasinya terlalu cepat sistem, penampil slider
—menu home
17 | Tidak ada beda antara tombol Bedakan warna antara GO5
informasi pemeliharaan dengan | kedua objek tersebut
tulisan info PLN
-menu home
18 | Membutuhkan help atau faq Berikan menu help atau -
untuk dokumentasi sistem faq
19 | Menu login harusnya jelas Tombol login harusnya -

diletakkan pada halaman
utama, gantikan tombol
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keluar dengan tombol

login
20 | Konten panduan tidak Sebaiknya dibuat GO06
responsive bisa di geser kearah | responsive dengan
horizontal menjadikan konten

tersebut elemen android
sendiri bukan pdf

Tabel 0.2 Rekomendasi perbaikan (lanjutan)

No | Deskripsi Masalah Saran Perbaikan Kode
Guideline
21 | Fitur QR Code tidak jalan di Kompatibilitas fitur dan -
beberapa device —-menu device harus sesuai

pembayaran - cek booking

22 | Informasi pemeliharaan tidak Berikan feedback setelah -
memberikan informasi yang diklik mulai pindai
jelas—halaman home informasi pemadaman

1.2 Desain Perbaikan

Pada sub bab ini, akan dijelaskan setiap temuan permasalahan pada Tabel 5.2 dan solusi dari
permasalahan tersebut. Selain itu peneliti juga memberikan beberapa rekomendasi tampilan
desain perbaikan antar muka berdasarkan saran yang diberikan oleh evaluator. Tidak semua
permasalahan mendapatkan rekomendasi tampilan desain. Hanya permasalahan yang memiliki
masalah desain saja yang mendapatkan rekomendasi tampilan desain.

Rekomendasi tampilan desain antarmuka berguna untuk memvisualkan hasil evaluasi, dan
menjadikannya sebagai bahan referensi untuk proses pengembangan selanjutnya oleh pihak
development PLN Mobile. Berikut adalah penjelasan dari masing — masing permasalahan
tersebut.

1.2.1 Temuan Masalah 1

Pada Tabel 5.2 nomor 1 memiliki permasalahan terkait penggunaan istilah, evaluator
menemukan penggunaan istilah yang jarang diketahui pada aplikasi, diantaranya ialah istilah
“persil” pada halaman pendaftaran dan “SPLU” halaman home. Menurut evaluator, istilah yang
susah untuk dipahami ini membuat pengguna bingung. Permasalahan ini mendapatkan rata —
rata severity rating 2,25. Yang berarti merupakan masalah usability minor atau kecil, dalam
memperbaiki ini harus diberi prioritas rendah. Berikut Gambar 5.1 dan Gambar 5.2 ialah screen
shoot dari masalah tersebut.
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Budaya Inovasi PLN Ciptakan Produk-produk
Inovasi Unggulan

439 Karya Inovasi PLN Tahun 2018 Dilombakan dalam LIKE
PLN 2018 Jakarta, 23 Oktober 2018 = Budaya inovasi telah

Tampilkan Lokasi SPLU

INFO PEMELIHARAAN
Tidak ada info pemeliharaan disekitar Anda, informasi dapat
direfresh pada menu HOME

INFO PLN

Tidak ada info terkait layanan ketenagalistrikan untuk anda

LR

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.1 Temuan masalah 1 istilah “splu” yang tidak diketahui

M

7

PLN

MOBILE

Gambar 0.2 Temuan masalah 1 istilah “persil” yang tidak diketahui
Solusi:

Evaluator memberikan saran agar menambahkan singkatan dari “SPLU”, mengganti kalimat “pilih
lokasi persil anda” menjadi “pilih lokasi bangunan anda”. Berikut Gambar 5.3 dan Gambar 5.4
ialah hasil perbaikan desain dari dua halaman tersebut.
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4/20
“PACKAGE" Layanan Spesial Perayaan HUT RI Dan
Asian Games Dari PLN Disjaya

Jakarta - Menyambut peringatan Kemerdekaan Republik
Indonesia ke ~ 73 dan semarak perhelatan Asian Garnes di

Tampilkan Lokasi SPLU

(stasiun Pengisian Listrik Umum)

INFO PEMELIHARAAN

Tidak ada info pemeliharaan di sekitar anda, informasi dapat
direfresh pada menu home

INFO PLN

Tidak ada info layanan ketenagalistrikan untuk Anda

A B

Home Feedback PLN 123 Lainnya

”

Gambar 0.3 Desain perbaikan temuan masalah 1 “splu

MNama

ID Pelanggan

Pilih Lokasi Bangunan Anda

Nomor telepon

Email

Password 6 Digit

Ketik Ulang Password diatas

I"

Gambar 0.4 Desain perbaikan temuan masalah 1 “persi

1.2.2 Temuan Masalah 2

Pada Tabel 5.2 nomor 2 memiliki permasalahan pada halaman login, karena pada halaman
login terdapat banyak tombol. Menurut evaluator, pengguna akan mengalami kebingungan,
terkait tindakan apa yang harus dilakukan terlebih dahulu. Permasalahan ini mendapatkan rata

6
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—rata severity rating 2,75. Yang berarti merupakan masalah usability mayor atau utama, penting
untuk diperbaiki, sehingga harus diberi prioritas tinggi. Berikut Gambar 5.5 ialah screen shoot dari
halaman login tersebut.

egrame

I’EpOSItOI’)’

PLN

MOBILE

_—

©

—-_—

Masuk tanpa Login

Masuk dengan Google

Migrasi User

Gambar 0.5 Temuan masalah 2
Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk menghilangkan atau menyederhanakan fitur — fitur yang
tidak perlu, dan seharusnya tombol aktivasi akun dihilangkan dan dimasukkan setelah tahap
daftar, untuk tombol masuk tanpa login juga bisa dihilangkan karena halaman utama aplikasi
seharusnya langsung menampilkan halaman home, bukan halaman login, sehingga tombol masuk
tanpa login tidak dibutuhkan. Berikut Gambar 5.6 adalah hasil perbaikan desain dari halaman
login tersebut.

<
=
2
S

IVERSITAS



.dC.1

.ub

=
feS.
o
b
(& ]
o
o
D
B

IVERSITAS

7

PLN
MOBILE

D Pelanggan

©

Lupa Password?

G Masuk dengan Google

Belum punya akun? Daftar

atau

Migrasi User

Gambar 0.6 Desain perbaikan temuan masalah 2

1.2.3 Temuan Masalah 3

Pada Tabel 5.2 nomor 3 memiliki permasalahan pada tampilan halaman login, halaman login
tersebut membingunkan karena tidak ada input username. Menurut evaluator, pengguna akan
mengalami kebingungan dalam mengisi form login, karena umumnya form login berisi field
username. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 2,75. Yang berarti
merupakan masalah usability mayor atau utama, penting untuk diperbaiki, sehingga harus diberi
prioritas tinggi. Menurut Hoober & Berkman (2012) halaman login yang umum menampilkan
username dan password, namun jika pengguna sudah pernah menggunakan aplikasi tersebut,
mungkin aplikasi hanya membutuhkan password untuk autentikasi, seperti penjelasan Gambar
5.7 berikut.
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Gambar 0.7 Contoh halaman login menurut hoober & berkman (2012)

Namun hal diatas berbeda dengan kasus pada PLN Mobile yang langsung menyuguhkan halaman
login tanpa username. Berikut Gambar 5.8 ialah screen shoot dari halaman login tersebut.

e@ramMe

%

PLN

MOBILE

> = 2
G Masuk dengan Google

Migrasi User

Gambar 0.8 Temuan masalah 3

Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk menggunakan tampilan login yang umum dan menambahkan
field username / ID pelanggan. Berikut Gambar 5.9 adalah hasil perbaikan desain dari halaman
login tersebut.
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PLN
MOBILE

D Pelanggan

Password ©®©

Lupa Password?

G Masuk dengan Google

Belum punya akun? Daftar

atau

Migrasi User

Gambar 0.9 Desain perbaikan temuan masalah 3

1.2.4 Temuan Masalah 4

Pada Tabel 5.2 nomor 4 memiliki masalah pada halaman utama, pada menu permohonan
terjadi typo penulisan subheader “permohona”. Menurut evaluator, permasalahan ini hanyalah
estetika, karena kata tersebut tidak sesuai dengan KBBI. Permasalahan ini mendapatkan rata —
rata severity rating 1. Yang berarti merupakan masalah kosmetik saja, tidak perlu diperbaiki
kecuali waktu tambahan tersedia pada proyek. Berikut Gambar 5.10 adalah screen shoot dari
halaman tersebut.

aloiilea - BGI 0946
Selamat Pagi, Guest

Mode Guest

i ]

Permohona Pengaduan Informas| Pembayaran

4/20
“PACKAGE" Layanan Spesial Perayaan HUT RI Dan
Asian Games Dari PLN Disjaya

Jakarta - Menyambut peringatan Kemerdekaan Republik
Indonesia ke — 73 dan semarak perhelatan Asian Games di

Tampilkan Lokasi SPLU

INFO PEMELIHARAAN
Tidak ada info pemeliharaan disekitar Anda, informasi dapat
direfresh pada menu HOME

INFO PLN
Tidak ada info layanan ketenagalistrikan untuk Anda.

3 5 =

Feedback PLN 123 Lainnya
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Gambar 0.10 Temuan masalah 4
Solusi:
Evaluator memberikan saran untuk memperbaiki typo “permohona” tersebut. Berikut Gambar
5.11 ialah hasil perbaikan desain dari permasalahan tersebut.
allafladt

Selamat Pagi, Guest

Mode Guest

O ]

Permohonan  Pengaduan Informasl Pembayaran

4/20
“PACKAGE" Layanan Spesial Perayaan HUT Rl Dan
Asian Games Dari PLN Disjaya

Jakarta - Menyambut peringatan Kemerdekaan Republik
Indonesia ke ~ 73 dan semarak perhelatan Asian Garnes di

Tampilkan Lokasi SPLU
(Stasiun Pengi

sian Listrik Umum

INFO PEMELIHARAAN

Tidak ada info pemeliharaan di sekitar anda, informasi dapat
direfresh pada menu home

INFO PLN

Tidak ada info layanan ketenagalistrikan untuk Anda.

L "

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.11 Desain perbaikan temuan masalah 4

1.2.5 Temuan Masalah 5

Pada Tabel 5.2 nomor 5 terdapat permasalahan yaitu navigasi kembali atau “back” pada
device memiliki aksi langsung keluar halaman tanpa persetujuan pengguna. Hal ini dapat
membuat pengguna aplikasi harus mengulang dari awal dan memakan waktu lebih lama bagi
pengguna untuk menyelesaikan task mereka. Permasalahan ini ditemukan evaluator 1 dan 2
pada halaman pengaduan, ketika mengisi form pengaduan kemudian ditekan tombol “back”
pada device, halaman akan keluar dari aplikasi dan ketika masuk ke menu pengaduan kembali,
semua data yang sudah di inputkan juga menghilang. Permasalahan ini mendapat rata — rata
severity rating 3. Yang berarti merupakan masalah mayor atau utama, dan penting untuk
diperbaiki.

Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk memberikan konfirmasi pada pengguna sebelum keluar dari
aplikasi. Menurut Hoober & Berkman (2012), keluar dari aplikasi bisa menyebabkan kerugian bagi
pengguna, jika terdapat data yang tidak bisa dipulihkan. Maka dari itu perlu adanya exit guard
yaitu pop up atau kotak dialog yang muncul sebelum aplikasi keluar, berikan juga pilihan untuk
tidak dan keluar dari aplikasi pada pop up yang akan dimunculkan serta beritahukan juga pada
pengguna jika keluar dari aplikasi mungkin data tidak akan tersimpan. Berikut Gambar 5.12 ialah
hasil perbaikan desain dari permasalahan tersebut.

11
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Laporan dengan Data Id Pelanggan Berlkut :

513070966965 ~

Jenls Pengaduan

GANC S v
Keluar dari aplikasi?
Deskr]

Mungkin akan menyebabkan
hilangnya data yang tidak
tersimpan

BATAL KELUAR \’

Sislpkan Photo

Gambar 0.12 Desain perbaikan temuan masalah 5

1.2.6 Temuan Masalah 6

Pada Tabel 5.2 nomor 6 memiliki masalah pada halaman permohonan, pada menu
permohonan terdapat sub menu fitur “permohonan pasang baru”. Pada form tersebut terdapat
dropdown produk — pascaprabayar yang tidak bisa dipilih, seharusnya muncul pilihan atau
hilangkan ikon dropdown. Menurut evaluator, permasalahan ini membuat pengguna terpancing
untuk melakukan pemilihan opsi yang lain. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity
rating 2,25. Yang berarti merupakan masalah minor. Berikut Gambar 5.13 adalah screen shoot
dari halaman tersebut.

Permohona  Pengaduan Informasi  Pembayaran

Data Produk

Produk

PASCABAYAR

A B u =

Home Feedback PLN 123 Lainnya

12
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Gambar 0.13 Temuan masalah 6
Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk mengganti icon atau jika memang tidak ada pilihan
seharusnya tidak menggunakan dropdown atau tambahkan pilihan prabayar. Berikut Gambar
5.14 ialah hasil perbaikan desain dari permasalahan tersebut.

Permohonan  pengaduan Informas| Pembayaran

Pascabayar

Prabayar

o =

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.14 Desain perbaikan temuan masalah 6

1.2.7 Temuan Masalah 7

Pada Tabel 5.2 nomor 7 memiliki permasalahan pada halaman tentang, yaitu tombol syarat
berisi fungsionalitas tidak valid. Menurut evaluator, pengguna akan bingung dengan konten
dengan halaman syarat dan ketentuan yang menampilkan halaman kosong. Permasalahan ini
mendapatkan rata — rata severity rating 3,25. Yang berarti merupakan masalah usability mayor.
Berikut Gambar 5.15 dan 5.16 tangkapan layar dari halaman syarat dan ketentuan yang
menampilkan halaman kosong.

13
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7

PLN

MOBILE

Versi 31.0

PT. Indonesia Comnets Plus (ICON+) @ 2017
Helpdesk : helpdesk-mobile123@pin.co.id
-code:sbuti.sb.group.1-

I Syarat & Ketentuan B(»Mamul

Bagikan ke Teman

A B =

Home Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.15 Temuan masalah 7

Ll AFHe all 2 15%

Syarat dan Ketenuan

Syarat dan Ketentuan Berlaku

Gambar 0.16 Temuan masalah 7 konten syarat dan ketentuan

Solusi:
Evaluator memberikan saran agar developer memperbaiki fungsionalitas tersebut dengan
memberikan konten pada halaman syarat dan ketentuan tersebut.
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1.2.8 Temuan Masalah 8

Pada Tabel 5.2 nomor 8 memiliki masalah pada halaman feedback, pada halaman tersebut,
tidak ada beda antara tidak adanya feedback dengan feedback yang sudah di kirim. Feedback ini
ialah pemberian ulasan untuk petugas PLN yang menjadi teknisi perbaikan gangguan listrik.
Menurut evaluator, permasalahan ini membuat pengguna bingung mencari field untuk memberi
feedback pada petugas PLN. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 3,5. Yang
berarti merupakan masalah usability catastrophe, yaitu imperatif untuk memperbaiki ini sebelum
produk dapat dirilis. Berikut Gambar 5.17 screen shoot dari halaman feedback setelah petugas
datang.

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

enilaian dan ulasan Anda terhadap

Mohon memb aian dan ula
I an dari petugas kami

1/ 2] Id Pengaduan
G5418112600221

2 /2] |d Pengaduar
G5418112600220

L] [ ¥ =

Home Feedback PLN 123 Lainnya
Gambar 0.17 Temuan masalah 8 halaman feedback

Berikut screenchoot dari halaman feedback setelah pemberian feedback

15
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UTRI AYU
>\ AT / 900
- Rp 20.000
Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran
*
“ Vohon memberikan penilaian dan ulasan Anda terhadap
o pelayanan dari petugas kami
j

o 5 =

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.18 Temuan masalah 8 halaman setelah user mengirim feedback
Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk membedakan halaman ketika tidak ada feedback. Berikut
hasil perbaikan desain dari permasalahan tersebut.

21Rab | 07:46 T @

Permohonan Pengaduan Informasi Pembayaran

Tidak ada feedback petugas yang periu anda nilai,
terimakasih

I

Feedback PLN 123 Lainnya
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Gambar 0.19 Desain perbaikan temuan masalah 8

1.2.9 Temuan Masalah 9

Pada Tabel 5.2 nomor 9 memiliki permasalahan pada halaman daftar, yaitu ketika evaluator
memberi inputan pada field lokasi, lokasi yang ditampilkan tersebut tidak mengarah pada lokasi
terkini pengguna. Berikut Gambar 5.20 screen shoot dari permasalahan yang dimaksud.

A il It He il E315%

veteran| N

Veteran, Village of Veteran, Alberta, Kanada |

Veteran, Bad Schandau, Sichsische Schwe

| Veteran, Town of Saugerties, Ulster County.

Veteran, Goshen County, Wyoming, Amerik.

Veteran, Bogor, Jawa Barat, 16168, Indone.

Veteran, Bogor, Jawa Barat, 16922, Indone.

Veteran, Samarinda, Kalimantan Timur, 75.

Veteran, Ngabang, Kalimantan Barat, Indon

Veteran, La Vale, Allegany County, Marylan

veteran, 1847, Veteran Avenue, West Los A

Gambar 0.20 Temuan masalah 9

Pada Gambar 5.20 tersebut, evaluator yang berada di daerah kota Malang, mencoba
menginputkan lokasi JI. Veteran Malang. Namun pada saat evaluator menginputkan keyword
“veteran”, lokasi yang ditampilkan bukanlah lokasi yang akurat atau tidak mengarah pada lokasi
evaluator terkini. Hal ini menurut evaluator tidak efektif dan membuat pengguna harus mencari
alamat lebih lama. Menurut Hoober & Berkman (2012) layanan lokasi seharusnya menampilkan
lokasi aktual dan harus dikomunikasikan dengan mudah dimengerti dan akurat. Permasalahan ini
mendapat rata — rata severity rating 2,25. Yang berarti merupakan masalah usability minor atau
kecil, dalam memperbaiki ini harus diberi prioritas rendah.

Solusi:

Evaluator memberikan saran agar developer memperbaiki sistem fitur input, sehingga lokasi yang
ditampilkan sistem, sesuai dengan lokasi terkini pengguna. Hoober & Berkman (2012) juga
menjelaskan bahwa banyak metode yang bisa digunakan untuk pengambilan informasi lokasi,
yang bisa diimplementasikan pada layanan lokasi aplikasi.

1.2.10 Temuan Masalah 10

Pada Tabel 5.2 nomor 10 memiliki masalah pada halaman pengaduan, “detail riwayat
pengaduan” kurang menampilkan detail dari informasi pengaduan. Menurut evaluator,
permasalahan ini membuat pengguna kurang mendapat informasi terkait pengaduan, baik nama
pengaduan ataupun progress pengaduan. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity

17
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rating 2,25. Yang berarti merupakan permasalahan minor atau kecil. Berikut Gambar 5.21 ialah
screen shoot dari halaman tersebut.

£l dE He il T3 14%

&« Detail Riwayat Pengaduan
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Detail Gangguan

Id Pengaduan
K5418101802379

Riwayat Status Pengaduan

30-Oct-1814:18  Selesai

24-Oct-18 10:58 Selesai Dijawab Bidang Unit
23-Oct-18 21:35 Dalam Proses Bidang Unit

18-Oct-18 14:46 Dalam Proses Manager Unit

Catatan

Gambar 0.21 Temuan masalah 10

Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk memperjelas detil informasi pengaduan, dan menambahkan
tombol bahwa pengaduan sudah teratasi agar PLN tau bahwa keluhan tersebut sudah teratasi.
Dan berikan informasi progress autorefresh, sehingga tidak menunggu menekan tombol refresh.
Berikut Gambar 5.22 adalah hasil perbaikan desain dari permasalahan tersebut.

18
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. < Detail Riwayat Pengaduan
= )
o ID Tiket: K5418904534656
Y Tiket sedang ditindak fanjuti bidang unit
) S— Detail pengaduan
(&0 ]
o
[ e T Progress Pengaduan
(=B 10:09
S Pengaduan diterima 23 Oktober
| 10:29

Tiket ditindak lanjuti manager unit 23 oktober

| 09.:29

Tiket ditindak lanjuti bidang unit 24 Oktober

Apakah keluhan anda sudah teratasi?

SUDAH

Gambar 0.22 Desain perbaikan temuan masalah 10

Setelah text link “detil pengaduan” diatas ditekan maka akan menampilkan detil pengaduan
seperti Gambar 5.23 dibawah ini.

Detail Pengaduan

Pengaduan
ID Pengaduan  K5418904534656
Jenis Pengaduan Keluhan Pencatatan Meter

Lokasi Gangguan
Jenis Pengaduan

Deskripsi

Saya menginformasikan bahwa saya pelanggan
PLN no ID. 546102018953. Untuk pencatatan
meteran bulan Agustus tidak dicatat, karena
ketika saya mengecek, saya hanya dikenakan
tagihan minimal dan untuk itu saya memutuskan
untuk tidak membayar

Gambar 0.23 Desain perbaikan temuan masalah 10 (lanjutan)
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1.2.11 Temuan Masalah 11

Pada Tabel 5.2 nomor 11 memiliki masalah pada halaman layanan pengaduan, masalah
tersebut ialah tidak adanya opsi “gangguan/keluhan lain” pada dropdown “jenis pengaduan”.
Menurut evaluator, ketika tidak ada pilihan yang sesuai dengan yang disediakan kategori,
pengguna tidak bisa memilih kategori yang sesuai, sehingga pengaduan yang disampaikan kurang
tepat. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 2. Yang berarti merupakan
permasalahan minor. Berikut Gambar 5.24 adalah screen shoot dari halaman tersebut.

Al IEH+ il 3 19%

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

aporan dengan Data Id Pelanggan Berikut

Jenis Pengaduan

GANGGUAN Tetangga Turut Padam
GANGGUAN Tetangga Tidak Turut Padam
KELUHAN Pencatatan Meter

KELUHAN Calo atau Suap

KELUHAN Pasang Baru / Rubah Daya

I KELUHAN Mutu dan Keandalan I

Gambar 0.24 Temuan masalah 11

Solusi:
Evaluator memberikan saran untuk menambahkan opsi “gangguan/keluhan lain” pada dropdown
tersebut. Berikut Gambar 5.25 ialah hasil perbaikan desain dari permasalahan tersebut.
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Gangguan Tetangga Turut Padam
Gangguan Tetangga Tidak Turut Padam
Keluhan Pencatatan Meter

Keluhan Calo atau Suap

Keluhan Pasang Baru / Rubah Daya
Keluhan Mutu dan Keandalan

Gangguan Lainnya

- Y =

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.25 Desain perbaikan temuan masalah 11

1.2.12 Temuan Masalah 12

Pada Tabel 5.2 nomor 12 memiliki masalah pada halaman pengaduan, form layanan
pengaduan memiliki penempatan field lokasi gangguan kurang efektif. Menurut evaluator, hal ini
kurang efektif bagi pengguna karena form kurang fokus pada jenis inputan, seharusnya form
inputan dikelompokkan sesuai jenis inputan. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity
rating 1,75. Yang berarti merupakan permasalahan minor. Berikut Gambar 5.26 ialah screen
shoot dari halaman tersebut.

8

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

Jenis Pengaduan

Q Sisipkan Peta Lokasi

Deskripsi / Detail Gangguan

ho!

1.3  : ] L0 =

Home Feedback PLN 123 Lainnya
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Gambar 0.26 Temuan masalah 12

I’QPOSItOI’)’

Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk memperbaiki layout sesuai dengan kelompok — kelompok.
Berikut Gambar 5.27 dan Gambar 5.28 adalah hasil perbaikan desain dari permasalahan
tersebut.

21Rab|18:28 © T

Permohana Pengaduan Informas! Pembayaran

Laporan dengan Data Id Pelanggan Berikut

Jenis Pengaduan

Deskripsi / Detail Gangguan

| |

Lokasi Gangguan

o Sisipkan Peta Lokasi

o ow =

Sisipkan Photo

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.27 Desain perbaikan temuan masalah 12
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= 22 Kam | 12:31 &
L]
)
E=D
° m— Permohona Pengaduan Informasi Pernbayaran
(&0 ]
o Sisipkan Phota
B
-
[ Ambil Photo l
Kirim Pengaduan

a = =

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.28 Desain perbaikan temuan masalah 12 (lanjutan)

1.2.13 Temuan Masalah 13

Pada Tabel 5.2 nomor 13 memiliki masalah pada halaman profil yaitu informasi pada profil
tidak bisa diedit oleh pengguna. Menurut evaluator, hal ini membuat pengguna tidak bisa
memperbarui informasi pribadi jika terdapat perubahan informasi. Permasalahan ini
mendapatkan rata — rata severity rating 2,75. Yang berarti merupakan permasalahan mayor.
Berikut Gambar 5.29 screen shoot dari halaman tersebut.

@@ e -
E Selamat Sore, NN

RIMT /900 (0}
Token 11/10/2018 13:22, Rp 20,000

| B % =]

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

Informasi Profile

O Nama —

’ ID Pelanggan I

Email EEwwese @ gmail.com

R4 No.Ponsel R

Tambah Id Pelanggan Lain

‘- » [+ ]
Ubah Kata Sandi Nonaktifkan

Akses

LR

Home Feedback PLN 123 Lainnya
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= Gambar 0.29 Temuan masalah 13
>
; Solusi:
= Evaluator memberikan saran untuk menambahkan fitur edit pada profil. Halaman profil pada
g Gambar 5.30 berikut terdapat text link yang jika ditekan akan menampilkan halaman edit profile.
Q_ e EE® - ) B wil it He il ) 8%
g ;Ipznmn -
Q =]
Permohonan  Pengaduan Infarmas Pembayaran
Informasi Prafile EDIT
O nama Putri Ayu
¥ 1D Pelanggan 013000141120
Email putri@gmail.co.id
% Mo. Ponsel 089789678123

Ubah Kata Sandi

Nonaktifkan Akses

PLN 123

Gambar 0.30 Desain perbaikan temuan masalah 13

Berikut Gambar 5.31 ialah halaman edit profile, dimana pengguna bisa melakukan edit pada
nama, email dan nomor ponsel, pengguna juga bisa menambahkan id pelanggan lain.

&« Edit Profile

MNama

Putri Ayu|

Email

putriay@gmail.com

Memer Ponsel

089789678123

e
L+
oo
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Gambar 0.31 Desain perbaikan temuan masalah 13 (lanjutan)

1.2.14 Temuan Masalah 14

Pada Tabel 5.2 nomor 14 memiliki permasalahan pada form permohonan, yaitu field email
tidak memiliki fungsi untuk memvaliditas email, meneurut evaluator hal ini bisa menyebabkan
pengguna melakukan kesalahan pada saat menginputkan email, dikarenakan typo atau kurang
lengkap. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 2,5. Yang berarti merupakan
masalah mayor atau utama, dan penting untuk diperbaiki.

Solusi:

Evaluator memberikan saran agar pada sistem diberikan fungsi validitas email, menurut Hoober
& Berkman (2012) kapanpun memungkinkan usahakan agar sistem dapat memvalidasi pengisian
form pengguna. Validasi eror bisa diletakkan didekat form yang terdapat kesalahan pengisian,
agar pengguna mengetahui bahwa inputan mereka salah. Berikut Gambar 5.32 merupakan
perbaikan desain dari masalah tersebut.

Nama

Putri Ayu

1D Pelanggan
012000141120

Pilih Lokasi Bangunan Anda

JI. Sumbersari, Kota Malang

Nomor telepon

089789678123

Email

putri@gm

Password 6 Digit

Ko

0

Buat Akun

Gambar 0.32 Desain perbaikan temuan masalah 14

1.2.15 Temuan Masalah 15

Pada Tabel 5.2 nomor 15 memiliki permasalahan pada halaman utama, yaitu pada slider
yang menampilkan berita saat diklik tidak memunculkan detil berita tapi sistem menampilkan list
berita. Menurut evaluator, hal ini menyebabkan pengguna harus memutar lagi dalam mencari
detil berita. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 2,25. Yang berarti
merupakan masalah usability minor atau kecil, dalam memperbaiki ini harus diberi prioritas
rendah. Berikut Gambar 5.33 adalah screen shoot dari permasalahan yang ditemukan evaluator.
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o Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran
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Budaya Inovasi PLN Ciptakan Produk-produk
Inovasi Unggulan

439 Karya Inovasi PLN Tahun 2018 Dilombakan dalam LIKE
PLN 2018 Jakarta, 23 Oktober 2018 = Budaya inovasi telah

Tampilkan Lokasi SPLU

%

INFO PEMELIHARAAN
Tidak ada info pemeliharaan disekitar Anda, informasi dapat
direfresh pada menu HOME

INFO PLN

Tidak ada info terkait layanan ketenagalistrikan untuk anda

ad a

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.33 Temuan masalah 15

Pada saat diklik slider tersebut tidak memunculkan detil berita yang sedang ditekan, tapi sistem
menampilkan list berita tersebut seperti Gambar 5.34 berikut.

25Min | 15:55 @ @ &

<« Berita PLN

Budaya Inovasi PLN Ciptakan Produk-produk
Inovasi Unggulan

439 Karya Inovasi PLN Tahun 2018 Dilombakan dalam >
LIKE PLN 2018 Jakarta, 23 Oktober 2018 — Budaya

inovasi telah menjadi bagian dari seluruh

25 Hari Pengabdian Pejuang Kelistrikan untuk
Sulteng Kembali Terang

Palu, 24 Oktober 2018 - Tak terasa hampir satu bulan >
sudah masa tanggap darurat PLN untuk normalisasi

kondisi kelistrikan di Palu dan sekitarnya

Sambung Listrik BTS, Warga Pulau Pongok Bisa
Nikmati Akses Komunikasi

Pangkalpinang 24 Oktober 2018 - PLN Unit Induk Wilayah
Bangka Belitung (PLN Babel) sambung listrik untuk base
transceiver station (BTS) Telkomsel dengan daya.

PLN Pertama di Asia Tenggara Raih Standar
Internasional Bidang Asesmen

Jakarta, 26 Oktober 2018 - Sebagai salah satu >
perusahaan kelas dunia, PLN dituntut untuk selalu
mengembangkan inovasi sesuai standar internasional. K.

12.000 Peserta Ikuti Electric Jakarta Marathon
2018

PLN Partisipasi sebagai Title Sponsor Jakarta, 28 Oktober »
2018 - Electric Jakarta Marathon 2018 sukses digelar dan
diikuti oleh 12.000 peserta dengan titik

PLN Kembali Berhasil Terbitkan Global Bond
Senilai USD 1,5 Milyar

Gambar 0.34 Temuan masalah 15 (lanjutan)

Solusi:
Evaluator memberikan saran agar developer memperbaiki sistem fungsionalitas agar bisa di klik
per link.
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1.2.16 Temuan Masalah 16

Pada Tabel 5.2 nomor 16 memiliki permasalahan pada halaman utama, yaitu pada slider
yang menampilkan berita memiliki animasi yang terlalu cepat. Menurut evaluator, slider yang
terlalu cepat memungkinkan pengguna tidak sempat membaca karena pergerakan tulisan terlalu
cepat. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 1,5. Yang berarti merupakan
masalah usability minor atau kecil, dalam memperbaiki ini harus diberi prioritas rendah.

Solusi:
Evaluator memberikan saran agar developer memperbaiki sistem fungsionalitas waktu penampil
slider.

1.2.17 Temuan Masalah 17

Pada Tabel 5.2 nomor 17 memiliki masalah pada halaman home vyaitu tidak adanya
perbedaan antara tombol informasi pemeliharaan dengan tulisan info PLN. Menurut evaluator,
hal ini membuat pengguna bingung yang mana yang tombol dan yang mana hanya info.
Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 2,25. Yang berarti merupakan
permasalahan minor. Berikut Gambar 3.35 screen shoot dari halaman tersebut.

9:24 & A= wiitHe il £ 22%

Selamat Pagi, [N
[=——uu]

RIMT / 900 0]
Token 11/10/2018 13:22, Rp 20,000

] [ Q B

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

1/20
Budaya Inovasi PLN Ciptakan Produk-produk
Inovasi Unggulan

439 Karya Inovasi PLN Tahun 2018 Dilombakan dalam LIKE
PLN 2018 Jakarta, 23 Oktober 2018 ~ Budaya inovasi telah

Tampilkan Lokasi SPLU
¥
|

INFO PEMELIHARAAN
Tidak ada info pemeliharaan disekitar Anda, informasi dapat
direfresh pada menu HOME

INFO PLN

Tidak ada info terkait layanan ketenagalistrikan untuk anda

L R

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.35 Temuan masalah 17

Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk membedakan warna atau shadow antara kedua objek
tersebut. Menurut Hoober & Berkman (2012) text link harus dibedakan dengan jelas dari gaya
ataupun warna dari tulisan. Berikan perbedaan dari warna dan garis bawah untuk text link
tersebut. Berikut Gambar 5.36 ialah perbaikan dari permasalahan diatas.
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Selamat Sore, Guest
Mode Guest

=] ]

Permohonan  Pengaduan Informasl| Pembayaran

I’EpOSItOI’)’

6120
PLN Kembali Berhasil Terbitkan Global Bond Senilai
USD 1,5 Milyar

Jakarta, 23 Oktober 2018 - PLN kemball berhasil menerbitkan
Global Bond senilai kurang lebih USD1, 5 milyar, yang akan d

%

Tampilkan Lokasi SPLU F S
Stasiun Pengisian Listrik Umum} -

INFO PEMELIHARAAN
Tidak ada info pemeliharaan di sekitar anda, informasi dapat
direfresh pada menu home

INFO PLN
Tidak ada info layanan ketenagalistrikan untuk Anda,

L [ ] v —

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.36 Desain perbaikan temuan masalah 17

1.2.18 Temuan Masalah 18

Pada Tabel 5.2 nomor 18 yaitu tidak adanya help atau FAQ untuk dokumentasi sistem.
Menurut evaluator, tidak adanya help akan membuat pengguna bingung ketika menggunakan
beberapa fitur. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 2,75. Yang berarti
merupakan permasalahan mayor.

Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk memberi menu help atau FAQ untuk alur penggunaan aplikasi
pada halaman lainnya. Berikut Gambar 5.37 dan Gambar 5.38 ialah solusi dari permasalahan
diatas.
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S = g B
& Permohona Pengaduan Informas| Pembayaran
(&0 ]
) e Profile >
[ e
(<B) (D Tentang >
j

0 Faq >

Gambar 0.37 Desain perbaikan temuan masalah 18

Ketika tombol FAQ diatas ditekan maka akan menampilkan halaman faq seperti Gambar 5.38
dibawah ini.

= FAQ

Apakah Migrasi User? hd

Bagaimana cara melakukan pengaduan? w

Bagaimana cara ajukan permohonan daya?

Gambar 0.38 Desain perbaikan temuan masalah 18 (lanjutan)
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1.2.19 Temuan Masalah 19

Pada Tabel 5.2 nomor 19 memiliki masalah yaitu kurang jelasnya menu login. Menurut
evaluator, hal ini membuat pengguna bingung bagaimana cara melakukan login, ikon “power”
dianggap kurang mewakili arti login. Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating
1,5. Yang berarti merupakan permasalahan minor. Berikut Gambar 5.39 ialah screen shoot dari
halaman tersebut.

I’QPOSItOI’)’

9:24 # A= wiitHe il £ 22%

Selamat Pagi,
[=——uu]

[—
RIMT / 900 (0]
Token 11/10/2018 13:22, Rp 20,000

] = Q =

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

1/20
Budaya Inovasi PLN Ciptakan Produk-produk
Inovasi Unggulan

439 Karya Inovasi PLN Tahun 2018 Dilombakan dalam LIKE
PLN 2018 Jakarta, 23 Oktober 2018 ~ Budaya inovasi telah

Tampilkan Lokasi SPLU
¥
|

INFO PEMELIHARAAN
Tidak ada info pemeliharaan disekitar Anda, informasi dapat
direfresh pada menu HOME

INFO PLN

Tidak ada info terkait layanan ketenagalistrikan untuk anda

L R

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.39 Temuan masalah 19

Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk meletakkan tombol login pada halaman utama, dengan
menggantikan tombol “power” dengan tombol login. Berikut Gambar 5.40 ialah hasil perbaikan
desain antarmuka dari permasalahan diatas.
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>\ Selamat Sore, Guest
< Mode Guest
S ] 3 Q
o Permohonan  Pengaduan Informasi Pembayaran
D
o 6/20
PLN Kembali Berhasil Terbitkan Global Bond Senilai
o USD 1,5 Milyar
(=P} Jakarta, 23 Oktober 2018 - PLN kemball Berhasil menerbitkan
< Global Bond senilai kurang lebih USD1. 5 milyar, yang akan d.
3 23 %
# A4
Tampitkan Lokasi SPLU Nt

Stasiun Pengisian Listrik Umurm)

INFO PEMELIHARAAN
Tidak ada info pemeliharaan di sekitar anda, informasi dapat
direfresh pada menu home

INFO PLN
Tidak ada info layanan ketenagalistrikan untuk Anda,

L R

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.40 Desain perbaikan temuan masalah 19

1.2.20 Temuan Masalah 20

Pada Tabel 5.2 nomor 20 memiliki masalah yaitu pada menu permohonan konten panduan
tidak responsif, pada saat konten digeser masih terdapat banyak blank space. Menurut evaluator,
hal ini membuat pengguna terganggu ketika konten hilang karena bisa di geser kearah horizontal.
Permasalahan ini mendapatkan rata — rata severity rating 1,75. Yang berarti merupakan
permasalahan minor. Berikut screen shoot dari halaman tersebut.
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KETENTUAN PASANG
iAN DAYA ONLINE antara
rang selanjutnya  disebut
n PT PLN (Persero), yang
‘but PLN.

at & Ketentuan ini, pemyataan/istilah tertentu
na sebagai berikut:

Prabayar (LPB) adalah Produk layanan
sian tenaga listrik yang menggunakan meter
1lk prabayar dengan cara pembayaran dimuka;
Prabayar (MPB) adalah meter energi listrik
ipergunakan untuk mengukur energi listrik
yang dikonsumsi oleh Pelanggan yang
jsi setelah Pelanggan memasukkan sejumiah
tertentu ke dalamnya;

Meter adalah Nomar yang tertera dalam MPE
i nomor identitas pada saat transaksi
ian isl ulang dan pengaduan, yang terdirl dari
belas) digit yang bersifat unique dan tidak
ntara meter yang satu dengan meter lainnya,

adalah kode angka yang setara dengan

listrik tertentu yang dituangkan dalam 20
Iuh) angka yang bersifat unique (hanya cocok
nomor serial meter prabayar 11 (sebelas)
ertentu);

Perdana adzalah kode angka yang mewakili
1h tertentu energi listrik yang harus dibeli oleh
3an pada saat penyambungan
:rubahan daya dan migrasi ke prabayar,

lian Isi Ulang Stroom adalah pemk
| Stroom cleh Pelanggan yang dilakul )
tempat penerimaan pembayaran ta

Tidak Setuju Setuju
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Gambar 0.41 Temuan Masalah 20

Solusi:

Evaluator memberikan saran untuk membuat konten responsif dengan menjadikan konten
tersebut elemen android sendiri bukan pdf. Menurut Hoober & Berkman (2012) sebuah konten
hanya bisa di scroll atau digeser satu arah, seperti contoh vertikal, hindari hal yang bisa membuat
pengguna bingung ketika konten tersebut hilang karena pergerakan scroll. Berikut Gambar 5.42

ialah hasil perbaikan dari masalah diatas.
05Rab|11:08 @ @ @ t

=
feS.
o
)
(& ]
o
o
D
B

Syarat & Ketentuan Pasang Baru /
Perubahan Daya Online

Pasal 1 v

Pasal 2 ~

PLN bersedia untuk menjual dan meyalurkan
tenaga listrik kepada pelanggan, dan
pelanggan bersedia membeli dan menerima
tenaga listrik yang akan disalurkan oleh PLN
untuk dipergunakan oleh pelanggan sesuai
golongan tarif dan daya tersambung dengan
dasar perhitungan biaya sesuai Tarif Tenaga
Listrik yang berlaku.

Pasal 3 v
Pasal 4 v
Pasal 5 v

Tidak Setuju Setuju

Gambar 0.42 Desain perbaikan temuan masalah 20

1.2.21 Temuan Masalah 21

Pada Tabel 5.2 nomor 21 memiliki permasalahan pada halaman pembayaran menu cek
booking, evaluator menemukan bahwa fitur QR code tidak bisa digunakan pada beberapa device.
Menurut evaluator, hal ini menyebabkan pengguna dengan device tertentu tidak bisa menscan
barcode. Permasalahan ini mendapatkan rata —rata severity rating 2,75. Yang berarti merupakan
permasalahan mayor. Berikut Gambar screen shoot dari masalah tersebut.
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05Rab | 19:04 ©

Arahkan kamera ke QR Code untuk scan Id
Pelanggan / No Meter / No Registrasi / SPLU

Gambar 0.43 Temuan masalah 21

Solusi:

Evaluator memberikan saran agar developer memperbaiki fungsionalitas dan membuat fitur
tersebut kompatibel dengan semua device.

1.2.22 Temuan Masalah 22

Pada Tabel 5.2 nomor 22 memiliki permasalahan pada halaman home, informasi
pemeliharaan tidak memberikan informasi yang jelas—halaman, ketika bagian informasi titik
pemeliharaan diklik tidak menampilkan apa-apa. Menurut evaluator, hal ini menyebabkan
pengguna bingung terkait feedback dari sistem ketika sudah diklik. Permasalahan ini
mendapatkan rata — rata severity rating 3. Yang berarti merupakan permasalahan mayor. Berikut
Gambar screen shoot dari masalah tersebut.
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141128 RIMT / 900
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Budaya Inovasi PLN Ciptakan Produk-produk
Inovasi Unggulan

INFO PEMELIHARAAN
Ada 9 titik pemeliharan disekitaran Anda.

INFO PLN
Tidak ada info terkait layanan ketenagalistrikan untuk anda

LR

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.44 Temuan masalah 22

Setelah info pemeliharaan ditekan akan menampilkan halaman seperti berikut

16Min|21:52 @ B & ©

S t Malam, PUTRI AYU

141128 RIMT / 900
04/12/2018 16:03, Rp 20.000

i B

Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran

Mulai Pindai Informasi Pemeliharaan

LR

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.45 Temuan masalah 22 (2)

Solusi:

Evaluator memberikan saran agar memberikan feedback yang bisa menampilkan informasi
terkait pemeliharaan. Berikut gambar 5.46 merupakan solusi desain dari permasalahan tersebut
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16Min|21:50 @ H & ©
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Permohona Pengaduan Informasi Pembayaran Permohona Pengaduan Informasl Pembayaran

Budaya Inovasi PLN Ciptakan Produk-produk
Inovasi Unggulan

439 Karya Inovasi PLN Tahun 2018 Dilombakan dalam LIKE
PLN 2018 Jakarta, 23 Oktober 2018 - Budaya inovasi telah

Tampilkan Lokasi SPLU
{Stasiun Pengisian Listrik Umum)
5 2 0 Y e

Ada 2 titik pemeliharaan
disekitar anda:

- Sumbersari Gg I, Lowokwaru
- Merjosari, Lowokwaru

INFO PEMELIHARAAN
Ada 2 titik pemeliharaan disekitar anda

; , Mulai Pindai Informasi Pemeliharaan
a3 info terkalt layanan ketenagalistrikan untuk anda

L h -

Feedback PLN 123 Lainnya Feedback PLN 123 Lainnya

@ =
i Q =]

Permohona Pengaduan Informas| Pembayaran

Mulai Pindai Informasi Pemeliharaan

L -

Feedback PLN 123 Lainnya

Gambar 0.47 Desain perbaikan temuan masalah 22
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Ketika maps tersebut diperbesar maka akan menghasilkan tampilan maps, dengan ikon flag
merah yang menunjukkan daerah pemeliharaan dan menampilkan informasi lebih detil ketika
ikon tersebut ditekan, seperti pada gambar 5.48 berikut.

Merjosari B
O,
| Pemeliharaan 2
pukul 19 00 20:00 A
— N——— JI-188-12K
Merjosari TSR N
| Z

Gambar 0.48 Desain perbaikan temuan masalah 22
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BAB 6 PENUTUP

Bagian ini memuat kesimpulan dan saran terhadap penelitian terhadap evaluasi usability
pada PLN Mobile berikutnya. Kesimpulan dan saran disajikan secara terpisah, dengan penjelasan
sebagai berikut:
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1.1 Kesimpulan
Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan seperti berikut:

1. Evaluasi usability pada aplikasi PLN Mobile menggunakan metode heuristik menghasilkan 22
temuan masalah pada 9 dari 10 prinsip heuristik Nielsen. 22 permasalahan tersebut terdiri
dari 1 masalah catastrophic, 8 masalah mayor, 12 masalah minor, dan 1 masalah cosmetic

2. Analisis hasil evaluasi heuristic PLN Mobile menghasilkan informasi bahwa nilai rata-rata
severity rating tertinggi terdapat pada prinsip H-3 (User control and freedom) dengan
severity rating 2,7. Sedangkan prinsip heuristik dengan persentase temuan terbesar adalah
H-4 (Consistency and Standards) dengan persentase 22,88% dari seluruh temuan masalah.

3. Dengan menggunakan hasil evaluasi terhadap usability aplikasi PLN Mobile, peneliti
memberikan 22 rekomendasi perbaikan, diantaranya 3 rekomendasi tanpa perbaikan desain
dan 19 rekomendasi mendapat perbaikan desain. 3 rekomendasi perbaikan tersebut tidak
mendapat perbaikan desain dikarenakan permasalahan fungsionalitas. Rekomendasi desain
berupa perbaikan tata letak, perubahan tampilan dan penambahan fungsi. Rekomendasi
tersebut diharapkan dapat membantu pihak pengembang PLN Mobile dalam memperbaiki
permasalahan usability.

1.2 Saran

Setelah melakukan penelitian, dapat ditarik saran untuk penelitian evaluasi PLN Mobile
selanjutnya, yaitu:

Penelitian ini menghasilkan tampilan rekomendasi desain yang bertujuan untuk memvisualisasi
solusi dari evaluator, namun penelitian ini tebatas sampai tampilan rekomendasi desain, tidak
ada pengujian lebih lanjut.
Untuk penelitian selanjutnya bisa dilakukan pengujian tampilan rekomendasi desain
menggunakan metode pengujian usability, untuk melihat apakah rekomendasi desain sudah
menyelesaikan permasalahan pengguna.
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